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El presente proyecto de grado consiste en el desarrollo de un sistema de gestión de calidad 
bajo los lineamientos de la norma técnica colombiana NTC ISO 9001: 2008 para la empresa 
JAL Ingenieros Ltda., el cual define su estructura documental y directrices que permitan 
la posterior implementación. 
 
JAL Ingenieros Ltda., es una empresa dedicada a la construcción, adecuación y 
mantenimiento de todo tipo de inmuebles; ofreciendo dentro de sus servicios outsourcing 
administrativo a otras empresas del sector constructor.  
 
Orienta su visión al reconocimiento dentro del mercado por su cumplimiento, calidad de 
servicio, competencia de su equipo de trabajo, solidez y desarrollo tecnológico resultado de 
la innovación y el mejoramiento continuo. 
 
Para el desarrollo de este proyecto, se tuvieron en cuenta las necesidades y expectativas 
planteadas por la alta gerencia y resultados de un diagnóstico inicial que permitieron 
evidenciar el punto de partida para la normalización de los procesos.  
 
Posteriormente se llevó a cabo la documentación del sistema de gestión de calidad, en el 
que se incluyen caracterizaciones, procedimientos y manuales  que permiten desarrollar la 
planeación estratégica de la empresa, la formulación y puesta en marcha de estrategias 
para crear o preservar sus ventajas en función de la misión, sus objetivos y los recursos 
disponibles. 
 
Se definieron herramientas de control estadístico que proporcionara seguimiento a los 
procesos y a los indicadores de gestión y se diseñó el programa y plan de auditoria como 
estrategia para la identificación de oportunidades de mejora, acciones correctivas y 
preventivas. 
 
Por último se llevó a cabo un análisis económico y financiero que permitiera determinar la 
relación costo – beneficio de la etapa de desarrollo del sistema de gestión de calidad y los 
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This graduation project is about the development of a quality management system based 
on Colombian technical standard NTC- ISO 9001:2008 for the company JAL Ingenieros 
Ltda., which defines the document structure and guidelines for further implementation. 
 
JAL Ingenieros Ltda. is a company dedicated to the construction, adaptation and 
maintenance off all types of properties; offering within its administrative outsourcing 
services to the others companies in the construction sector. 
 
Focuses its vision to the recognition within the market for its accomplishment, quality of 
services, competence of its staff, solidity and technological development as a result of 
innovation and continuous improvement. 
 
For the development of this project, needs and expectations set by senior management 
were taken into account and results of an initial diagnosis that allowed to evidence the 
starting point for standardization of processes. 
 
Subsequently documentation quality management system was carried out, which 
included characterizations, procedures and manuals that allow to develop the strategic 
planning of the company, the formulation and implementation of strategies to create or 
preserve its advantages in function of the mission, objectives and available resources. 
 
Statistical control tools were defined, provide monitoring processes and management 
indicators and the program and audit plan was designed as a strategy for the identification 
of opportunities for improvement, corrective and preventive action. 
 
Finally conducted an economic and financial analysis in order to determine the cost – 
benefit of the stage of development of quality management system and the cost 
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Todas las organizaciones compiten por obtener recursos, mercados, clientes, personas, 
imagen y prestigio. Actúan como agentes activos dentro del contexto dinámico e incierto 
que generan los veloces cambios que sufren las sociedades, los mercados, las tecnologías, 
el mundo de los negocios y el medio ambiente. Todo lo anterior exige una comprensión de 
las dinámicas y las tendencias de los respectivos sectores de actividades y la formulación 
de estrategias que motiven a las personas y aseguren un desempeño superior a fin de 
garantizar la sustentabilidad de la organización en un mundo de negocios en constante 
cambio.  
Existe en la actualidad una preocupación muy acentuada por todo lo referente a la calidad 
y su implementación, debido a que los productos o servicios se ven forzados a incluir lo que 
se denomina la calidad asegurada dado que: la fuerte competitividad en todos los sectores 
exige un elevado nivel de calidad en los productos y servicios para que tengan salida en el 
mercado, no obstante la calidad no es suficiente con asegurarla, ya que debe obtenerse a 
bajo costo, lo que implicaría la aplicación de técnicas que conduzcan al diseño y 
optimización de productos y procesos que eleven al máximo la relación calidad – costo y 
los planes de control más adecuados para los mismos.  
Así pues, la gestión que conduce a aplicar la calidad a todos los niveles, de acuerdo con 
los sistemas de gestión y técnicas actuales, tiene una amplia variedad de aspectos incluidos 
que implícitamente, llevara a desarrollar el concepto de gestión de la calidad total como una 
nueva filosofía de gestión empresarial, impactando la organización y el equipo humano que 
la compone. 
Tomando como referencia los diferentes comportamientos que han venido evidenciando las 
empresas y los proyectos de grado que han venido trabajando la temática de sistemas de 
gestión de calidad bajo los lineamientos de norma técnica colombiana NTC ISO 9001:2008  
el presente proyecto busca encaminar a JAL Ingenieros Ltda., a la calidad total bajo el 
desarrollo de su sistema de gestión, teniendo en cuenta factores influyentes que se hayan 
detectado con anterioridad y como a partir de esto se pueden realizar posibles mejoras. 
Buscando bajo la implementación de herramientas de ingeniería tales como el 
levantamiento y documentación de procesos y procedimientos existentes y no existentes, 
una estructura de control estadístico de calidad, el programa y plan de auditoria interna que 
permita la identificación de acciones de mejoramiento, acciones correctivas y preventivas y 
sobre todo los lineamientos y requerimientos de la norma técnica colombiana NTC ISO 
9001:2008, llevar a la empresa por el camino de la certificación, que le permita mostrarse 






Partiendo de que JAL ingenieros Ltda., tiene dificultad frente a la poca confianza en su 
prestación de servicios antes de ser contratados y en sus procesos de organización interna, 
entre los cuales se puede evidenciar la falta de estándares, indicadores de gestión y 
asignación de responsabilidades que le impiden desarrollar un proceso eficaz enfocado en 
el mejoramiento continuo. 
 
Se hace necesario priorizar el enfoque al cliente de tal manera que permita, aumentar el 
número de clientes y con ellos los beneficios económicos, mejorar la fidelización y generar 
liderazgo en el mercado como consecuencia de lo anterior. 
 
Una de las metas principales del sistema de gestión de calidad es la satisfacción de los 
clientes, cubrir sus expectativas, sus necesidades, las cuales tienen que ver con sus 
creencias, estilo de vida y sus valores.  
 
Las empresas diseñan y elaboran un producto, prestan servicios, todo ello dirigido a sus 
clientes, actuales y futuros y la venta de este producto o la prestación del servicio le reporta 
un margen de beneficio. Este es en resumen un planteamiento de la relación empresa – 
cliente. 
 
También es importante tener en cuenta un enfoque de mejora continua. En respuesta a los 
retos de competitividad que se presentan en un entorno cada vez más exigente. JAL 
ingenieros ha adquirido un compromiso para el desarrollo de una cultura de mejora continua 
en la calidad de los servicios que prestan. Para ello, es necesario tener en cuenta una serie 
de aspectos que son imprescindibles para tener éxito en el objetivo propuesto. 
 
De entre estos principios de gestión de la calidad, tiene gran relevancia el enfoque basado 
en procesos, sosteniendo que un resultado se alcanza más eficientemente cuando las 
actividades y los recursos se gestionan como un proceso. 1 
 
Con esta definición, se puede deducir que el enfoque basado en procesos enfatiza como 
los resultados que se desean obtener se pueden alcanzar de manera más eficiente si se 
consideran las actividades agrupadas entre sí, considerando a su vez, que dichas 
actividades deben permitir una transformación de unas entradas en salidas y que en dicha 
transformación se debe aportar valor, al tiempo que se ejerce un control sobre el conjunto 
de actividades. 
                                                          
1Wordpress. Enfoque basado en procesos. Disponible en 
[http://calidadgestion.wordpress.com/2013/03/11/enfoque-basado-en-procesos-como-principio-de-gestion/ 






En las últimas décadas ha tenido lugar un cambio muy importante en la actitud de la alta 
gerencia con respecto a la gestión de calidad debido, sobre todo, al impacto que genera la 
calidad, precio y confiabilidad en el mercado internacional. 
 
Se trata de un cambio profundo en la forma como la administración concibe el papel que la 
gestión de la calidad desempeña actualmente en el mundo de los negocios. Si en épocas 
anteriores se pensaba que la falta de calidad era perjudicial a la compañía, ahora se valora 
la gestión de la calidad como la estrategia fundamental para alcanzar competitividad y por 
consiguiente como el valor más importante que debe presidir las actividades de la alta 
gerencia. 2 
 
La calidad pasa a ser estrategia de competitividad en el momento en el que la alta gerencia 
toma como punto de partida para su planeación estratégica los requerimientos del cliente y 
la calidad de los productos o servicios de los competidores. Se trata de planear toda la 
                                                          
2 GUTIERREZ, Mario.  Administrar para la calidad. P. 38 - 39. 
Figura 1 Modelo de proceso ISO 9000:2000. 
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actividad de la empresa, en tal forma de entregar al cliente productos o servicios que 
respondan a sus requerimientos y que tengan una calidad superior a la que ofrecen los 
competidores. 3 
 
Esto, sin embargo, implica cambios profundos en la mentalidad de la gerencia, en la cultura 
de las organizaciones y en las estructuras de las empresas. 
 
Actualmente en un mundo globalizado y altamente competitivo, se evidencia que cumplir 
con las normas de calidad estandarizadas, brinda a los clientes una mayor confianza y 
mayor expectativa en cuanto a la comercialización de productos y/o prestación de servicios. 
 
Actualmente un ente económico que pretenda ser competitivo y sobrevivir a las exigencias 
de un mercado mundial debe contemplar “la importancia de implementar un sistema de 
gestión de la calidad ISO 9001:2008, que le ofrecerá:  
 
- Marcar una ventaja competitiva en el mercado.  
- Genera mayor rentabilidad al negocio.  
- Aumenta el grado de satisfacción del cliente.  
- Mayor estabilidad en el desempeño de las labores.  
- Una empresa siempre atenta a las necesidades del cliente. 4 
 
El desarrollo de un sistema de gestión de calidad permite a las empresas obtener muchos 
beneficios, dentro de los que se encuentran: obtener una posición privilegiada frente a la 
autoridad competente al demostrar el cumplimiento de la reglamentación vigente y de los 
compromisos adquiridos ,optimizar la gestión empresarial y promover cambios y mejoras 
en los procesos, hacia el logro de los objetivos institucionales y el fortalecimiento de la 
cultura de calidad y mejoramiento, orienta el proceso de análisis y mejora de la forma de 
actuar organizacionalmente, ofrece una propuesta conceptual y unas recomendaciones 
metodológicas que facilitaran la planeación, implementación, evaluación y mejoramiento de 
los procesos. 5 
 
Es de gran interés, para JAL ingenieros Ltda., el desarrollo de un sistema de gestión de 
calidad bajo los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana NTC – ISO 9001 – 2008, ya 
que este le permitirá establecer un enfoque claro de los requerimientos, mejorando las 
condiciones en las cuales desarrolla sus procesos, generando así un mayor nivel de 
satisfacción para sus clientes y un trabajo más eficiente para la empresa. 
                                                          
3 GUTIERREZ, Mario.  Administrar para la calidad. P. 39. 
4 International Organization for Standardization. (2010). ISO 9001 para pequeñas organizaciones. Orientación 
para su implementación (Sugerencias del CT 176 de la ISO). Geneva: ISO, 2010, P-165. 
5 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007).Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 






Mundialmente se han establecido parámetros de un entorno dinámico e imprevisible, que 
ha hecho migrar de un pensamiento en donde el cliente se adaptaba al producto, a que el 
producto y la empresa se adapten a lo que el cliente necesita y quiere. Es así, como 
cronológica y evolutivamente se empezó por ofrecer productos y servicios de calidad, 
quedándose esto corto con el paso del tiempo por el constante cambio del cliente y del 
entorno en sí, teniendo que llegar a hablar de procesos de calidad. Finalmente, hoy en día 
se ha llegado a la necesidad de contar con un aseguramiento de la calidad en el peor de 
los casos, o de destinar esfuerzos y recursos para contar con una gestión estratégica de 
calidad. 
 
Así mismo, Colombia como país tiene la necesidad de contar dentro de su territorio con un 
mayor número de empresas certificadas, que sigan contribuyendo al crecimiento que se ha 
venido evidenciando en la última década y media, y que lo tiene como el tercer país con 
más empresas certificadas después de Estados Unidos y Brasil y como segundo a nivel 
Latinoamérica. A continuación, se presenta la Gráfica 1. Que expone los países con más 





















Fuente: Prisma Consultoría S.A.S 2012. 
 
Gráfica 1. Países con más número de empresas certificadas ISO 9001:2008. 
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Latinoamérica, representa el 5% del total de empresas certificadas en el mundo, hay que 
tener en cuenta que los datos se analizan teniendo en cuenta que cada país no tiene el 
mismo tamaño poblacional ni la riqueza. 6 
 
En la gráfica 2. Se puede evidenciar los países con más número de empresas certificadas 
ISO 9001:2008 para el año 2013 y en la tabla 1. El porcentaje de crecimiento o 
decrecimiento que han presentado los países latinoamericanos que se presentó entre el 































                                                          
6  Prisma Consultoría S.A.S. Encuestas relacionadas con ISO 9001:2008. Disponible en 
[http://prismaconsultoriasas.blogspot.com/p/iso-9001.html (20 de febrero de 2015)] 
  









































Fuente: Prisma Consultoría S.A.S 2013. 
 
El sector de la construcción ha sido uno de los principales motores e impulsadores del 
crecimiento del país desde el año 2000, al incrementar su participación en el PIB total en 
cerca de 2.35 puntos porcentuales. La actividad edificadora es uno de los sectores más 
Tabla 1 Número de empresas certificadas por país en Latinoamérica 
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tradicionales y que más encadenamientos muestra en la economía colombiana. Su 
desarrollo abarca distintos sectores, entre los cuales se encuentran la extracción primaria, 
la elaboración de bienes industriales relacionados con la actividad y las actividades de 
financiamiento entre otras. 7 
 
Infortunadamente a pesar de ser una actividad que impulsa en gran parte la economía, su 
productividad relativa en comparación con los niveles registrados en los países 
desarrollados es aún precaria. 8 
 
Cada vez más, las empresas se enfrentan a demandas de rentabilidad, calidad y tecnología 
que contribuyan al desarrollo sostenible. Un sistema de gestión de calidad eficiente puede 
ayudar a convertir esas presiones en una ventaja competitiva. 9 
 
 
Haciendo un análisis por sector se puede resaltar como se muestra en la gráfica 3 , que en 
Colombia el sector constructor tiene el mayor número de certificaciones ISO 9001:2008, 














Fuente:   Prisma Consultoría S.A.S 2013. 
 
Las empresas modernas saben, que para permanecer en el mercado y garantizar una 
buena participación se debe tener presente la calidad como factor importante ya que 
                                                          
7 Ministerio de educación. Artículo calidad. Disponible en [http://www.mineducacion.gov.co/1621/w3-article-
299750.html  (21 de enero 2015, 6:00 pm)]. 
8  Ibíd. 2. 
9 Dnvba. Por qué implementar un sistema de gestión de calidad. Disponible en 
[http://www.dnvba.com/es/Certificacion/Pages/Por-que-implantar-un-sistema-de-gestion.aspx ( 1 de septiembre 
9:27 pm)] 
  
Gráfica 3. Sectores con mayor número de certificaciones ISO 9001:2008 en Colombia. 
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involucra: satisfacer plenamente las necesidades y cumplir las expectativas del cliente, 
hacer bien las cosas desde la primera vez, diseñar, producir y entregar un producto de 
satisfacción total teniendo en cuenta las normas establecidas. 10 
 
La última encuesta realizada por el comité ISO/TC 176 realizada a 11.722 usuarios de la 



















Fuente: Prisma Consultoría S.A.S 2013. 
 
 
Por lo menos un 80% de los entrevistados han identificado que la decisión de optar por ISO 
9001:2008 se fundamenta en necesidades externas a la organización. 
 
Por otro lado, teniendo en cuenta las expectativas frente al mayor beneficio de implementar 








                                                          
10 JURAN,J.M, Juran y el liderazgo para la calidad un manual para directivos .ED. Diaz de Santos S.A. P.13 
11 http://prismaconsultoriasas.blogspot.com/p/iso-9001.html (14 de febrero 2015 11:00 pm) 
Gráfica 4. ¿Por qué se opta por implementar ISO 9001:2008? 





















Fuente: Prisma Consultoría S.A.S 2013. 
 
 
Teniendo en cuenta lo anterior, se puede ver tres situaciones diferentes: 
 
- El mayor beneficio se encuentra en la satisfacción del cliente como logro externo y 
procesos estandarizado como logro interno. 
 
- Siguen tres elementos (logro interno): mayor compromiso, uso de datos, control de la 
gestión; (logro externo) comunicación con los clientes. 
 
- Por último: (logro externo) mejor actuación de los proveedores. 12 
 
JAL Ingenieros Ltda., quisiera contar con estándares de calidad y servicio enfocados en la 
satisfacción de los clientes, cumpliendo con los tiempos para inicio y terminación pactados 
bajo las normas de calidad, manejar precios competitivos, logrando el crecimiento continuo 
dentro del mercado. Mejorando continuamente en pro de la capacitación profesional y 
técnica. 
A continuación, se puede evidenciar en la tabla 2 por medio del análisis de los 5 porque de 
manera más concreta la problemática que viene enfrentando Jal ingenieros respecto a los 
altos estándares de calidad exigidos por los clientes. 
 



























Fuente: Autor 2015. 
Se hace necesario un Sistema de Gestión de calidad ya que cada vez son más las 
exigencias de los consumidores en los actuales escenarios económicos. La gerencia 
moderna está muy comprometida a responder continuamente a un entorno cada vez más 
dinámico, turbulento e imprevisible. Todo ello hace necesario, la adopción de un modelo de 
  
Bajos niveles de 
confianza en el 









Dificultad en el 
crecimiento de la 
organización a 








Prestan su servicio al 
mismo grupo de 
clientes, limitando su 
expansión y 




No se tiene claridad 
en sus principios de 
organización vertical, 
horizontal y de 
equilibrio. 
 
Por la rapidez del 
cambio tecnológico y 
la integración de los 








No realizan gestión 
comercial que permita 
mostrar los servicios 
que ofrecen y 





No hay manuales de 
procesos y de 
funciones. 
 
Por la entrada 
constante de nuevos 





















No hay un control 
eficaz de las 
actividades. 
 
Por la desventaja 
competitiva frente a 












No se ha diseñado un 
plan estratégico. 
 
Limita el crecimiento 






No se ha hecho 
gestión de la calidad. 
 
 
No se ha hecho 
gestión de la calidad. 
 
No se ha hecho 
gestión de la calidad 
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gestión integral, un sistema gerencial con orientación a la calidad que favorezca a los logros, 


















Fuente: FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de 
instituciones educativas. Bogotá Colombia: P.  13 
 
Partiendo de este marco, resulta factible que los altos directivos establezcan objetivos de 
calidad y que dirijan su organización hacia esos objetivos establecidos por medio de la 
unidad que proporcionan los conceptos comunes, estrategias, procesos, formación y 
motivación. 13 
 
Lo que se pretende con este proyecto es desarrollar un sistema de gestión de calidad bajo 
los lineamientos de la Norma Técnica Colombiana NTC – ISO 9001- 2008. Ya que JAL 
ingenieros Ltda., no cuenta con un programa de gestión de calidad que le pueda brindar las 
herramientas necesarias para ser más competitivos y hacer más eficientes y eficaces sus 
procesos, con el fin de poder evitar las consecuencias para la empresa, brindando una 
mayor confianza bajo la filosofía del mejoramiento continuo. 
 
 
                                                          















Desarrollo de la 
empresa











1.1.1. Formulación del problema 
 
¿Qué medidas de gestión debe implementar JAL ingenieros Ltda., para lograr altos 
niveles de confianza en el mercado, mejorar sus procesos internos y garantizar el 
crecimiento de la organización a partir de la mejora continua? 
1.2. OBJETIVOS 
 
1.2.1. Objetivo general 
 
Desarrollar un sistema de gestión de calidad bajo los lineamientos de la Norma Técnica 
Colombiana NTC – ISO 9001 - 2008 en Jal ingenieros Ltda. 
 
1.2.2. Objetivos específicos 
 
- Elaborar un diagnóstico de la situación actual de Jal ingenieros Ltda. respecto al 
sistema de gestión de calidad, con base en la Norma técnica colombiana NTC-ISO 
9001 – 2008. 
 
- Documentar la información requerida, procesos, procedimientos y 
caracterizaciones, de tal manera que permita desarrollar la planeación estratégica 
de la empresa, la formulación y puesta en marcha de estrategias para crear o 
preservar sus ventajas en función de la misión, sus objetivos y los recursos 
disponibles. 
 
- Analizar los procesos presentes en JAL Ingenieros Ltda. mediante control 
estadístico de la calidad en pro de determinar los mecanismos de seguimiento y 
control necesarios. 
 
- Diseñar el programa y plan de auditoria bajo los requisitos dispuestos en la NTC ISO 
9001: 2008, con el fin de buscar oportunidades de mejora, acciones correctivas y 
preventivas para JAL Ingenieros Ltda. 
 
- Evaluar el sistema de gestión de la calidad basado en la NTC ISO 9001:2008, 
mediante un análisis económico y financiero en la empresa, determinando la 
relación costo-beneficio. 
 
1.3. DELIMITACIÓN Y ALCANCE DEL PROYECTO 
 
El alcance del proyecto se orienta hacia el desarrollo de un sistema de gestión de calidad 
para JAL ingenieros Ltda., permitiendo una mejora continua en la organización. Cabe 
resaltar que el proyecto se orienta hasta la documentación del mismo y no incluye las etapas 
de auditoria interna y acciones de mejora. 
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El objeto de estudio donde se decidió desarrollar el sistema de gestión de la calidad se 
encuentra ubicado en Cra18 N 32- 45 donde se encuentra ubicada la oficina principal, y en 
cada frente de trabajo donde se preste el servicio; en el cual se hará la recolección de datos 















Fuente: Google maps. Disponible en [https://www.google.com/maps/place/Carrera+18+%23+32-
45,+Bogot%C3%A1,+Cundinamarca,+Colombia/] 
 
Se contempla la actualización de la norma ISO 9001:2008, en la que se plantean elementos 
como:  
 
- Facilitar la integración con los demás modelos de gestión ISO 14001 (ambiental), 
OHSAS 18001(seguridad industrial), ISO 26000(responsabilidad social), ISO 27001 
(seguridad de la información) e ISO 50001(gestión de la energía). 
 
- Incluir requisitos explícitos para la incorporación de las tecnologías de la información y 
la comunicación. 
 
- Establecer requisitos en cuanto a auditorías internas más exigentes. 
 
- Incorporar el concepto de innovación. 
 




Figura 3. Ubicación JAL Ingenieros Ltda. 
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1.4. MARCO METODOLÓGICO 
 
1.4.1. Tipo de investigación 
 
Teniendo en cuenta las características del proyecto, el sector de la economía al cual 
pertenece la empresa y la temática propuesta a desarrollar, Se puede evidenciar la 
presencia de variables cuantitativas en la recolección inicial de datos estadísticos que 
refleje problemas actuales a los cuales se les hará seguimiento, así como la recopilación 
de la información obtenida durante el desarrollo del sistema de gestión de calidad. 
 
En ese orden de ideas, el tipo de investigación aplicada es mixta basándose en la 
recolección y análisis de datos cuantitativos y cualitativos, así como su integración y 
discusión conjunta, para realizar inferencias producto de toda información y lograr un 
mayor entendimiento del fenómeno bajo estudio. 14 
 
 
                                                          
14 Slideshare. Metodología mixta de investigación. Disponible en [http://www.slideshare.net/perlamar022/2-
metodologia-mixta-de investigacion (1 de septiembre de 2014, 9:00 pm)] 
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1.4.2. Cuadro metodológico 













Elaborar un diagnóstico de 
la situación actual de Jal 
ingenieros Ltda., respecto 
al sistema de gestión de 
calidad, con base en la 
Norma técnica colombiana 




 Reunir las expectativas y 
las necesidades de la 
gerencia. 
 Identificar el proceso de 
prestación del servicio. 
 Determinar la secuencia 
e interacción de las 
áreas que conforman la 
empresa. 




Para el desarrollo de este 
objetivo, se tendrán en 




 Lista de chequeo 
 Histogramas  
 Diagramas de flujo 
 Análisis DOFA 
 
 
La información requerida 





 Visitas de campo 
 Encuestas  
 
 
Documentar la información 
requerida, procesos, 
procedimientos y 
caracterizaciones, de tal 
manera que permita 
desarrollar la planeación 
estratégica de la empresa, 
la formulación y puesta en 
marcha de estrategias para 
crear o preservar sus 
ventajas en función de la 
misión, sus objetivos y los 
recursos disponibles. 
 




 Definición de la política 
de calidad. 
 Establecer la planeación 
estratégica en lo que se 
refiere a: mapa de 
procesos, organigrama y 
caracterizaciones de 
proceso. 
 Elaboración de los 
procedimientos 
 
Teniendo en cuenta los 
resultados obtenidos del 
diagnóstico, generar un 
cronograma de trabajo para 
el desarrollo de las 
actividades descritas. 
Dando lugar al 
acompañamiento por parte 






 Visitas de campo 
 Entrevistas 
informales con el 




 asociados a los procesos 
estratégicos. 
 Elaboración de los 
procedimientos 
obligatorios de norma. 
(NTC-ISO 9001:2008) 
 Elaboración de los 
procedimientos 
misionales. 
 Elaboración de los 
procedimientos de 
apoyo. 
 Definir el manual de 
calidad. 
 Definir el manual de 
funciones para los 
cargos asociados al 
organigrama. 
 
Analizar los procesos 
presentes en JAL 
Ingenieros Ltda., mediante 
control estadístico de la 
calidad en pro de 
determinar los mecanismos 
de seguimiento y control 
necesarios para demostrar 




 Determinar los 
indicadores de gestión 
apropiados. 
 Medición, tabulación y 
análisis de los 
indicadores de gestión. 
 Determinar muestra 
representativa de 
clientes a encuestar y 
generar encuesta de 
satisfacción del cliente. 
 Aplicar la encuesta de 
satisfacción del cliente, 
tabular la información y 
analizar los resultados. 
 
Para el desarrollo de este 
objetivo, se tendrán en 




 Histogramas  
 Control estadístico 
de la calidad. 
 
La información requerida 
será recolectada a través 
de: 
 
 Listas de chequeo. 
 Registros de las 
actividades, tales 
como: encuesta de 
satisfacción del 
cliente y técnicas 
estadísticas 
definidas a partir de 
las expectativas y 
necesidades del 
sistema de gestión 
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de calidad, dándole 




Diseñar el programa y plan 
de auditoria bajo los 
requisitos dispuestos en la 
NTC ISO 9001: 2008, con 
el fin de buscar 
oportunidades de mejora, 
acciones correctivas y 




 Elaborar la agenda de 
auditoría. 
 Elaborar lista de 
verificación por proceso 
a auditar. 
 Elaborar el plan de 
auditoría. 







Para el desarrollo de este 
objetivo, se tendrán en 
cuenta las siguientes 
herramientas: 
 
 Diagrama de causa-
efecto. 
 Análisis de los 5 por 
qué. 
 
La información requerida 





 Documentación del 
Sistema de gestión 
de calidad. 
 
Evaluar el sistema de 
gestión de la calidad 
basado en la NTC ISO 
9001:2008, mediante un 
análisis económico en la 
empresa, para determinar 





 Determinación de los 
costos en las fases de 
implementación y 
certificación de JAL 
Ingenieros Ltda. 
 
 Ordenar la información 
requerida para la 
elaboración del análisis 
económico. 
 
Para el desarrollo de este 
objetivo, se tendrán en 
cuenta las siguientes 
herramientas: 




 Definición del 
presupuesto en las 





La información requerida 
será recolectada a través 
de: 
 





 Análisis de costos. 
Fuente: Autor 2015. 
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1.4.3. Marco legal y normativo 
 
Para el desarrollo del presente proyecto, se tuvo en cuenta la normatividad y legislación 
por la cual es regido de acuerdo a la aplicabilidad, por lo tanto, en la Tabla 4 se presenta 
la legislación que ha encontrado relación con la empresa y con el proyecto. 
 





NTC – ISO 9001:2008 
 
. 
Base del sistema de gestión de la calidad, ya que se centra en 
todos los elementos de administración de calidad con los que una 
empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita 
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios. 
 
 
Resolución 020 de 1951 
 
Reglamenta los artículos 349 y 359 del Código Sustantivo de 
Trabajo 
 
Resolución No. 02413 de 
mayo 22 de 1979 
 
Reglamento de higiene y seguridad para la industria de la 
construcción. 
 
Resolución No. 02400 de 
mayo 22 de 1979 
 
Normas sobre vivienda, higiene y seguridad en los 
establecimientos de trabajo. 
 
 
Resolución 08321 de agosto 
4 de 1983 
 
Normas sobre protección y conservación de la audición, de la 
salud y bienestar de persona. 
 
 
Resolución 132 de enero 18 
de 1984 
 
Normas sobre presentación de informe de accidente de trabajo 
 




Reglamento para la organización y funcionamiento de los comités, 
de medicina, higiene y seguridad industrial en lugares de trabajo. 
 
 
Resolución 01016 de marzo 
31 de 1989 
 
Reglamento de la organización, funcionamiento y forma de los 
programas de Salud Ocupacional. 
 
 
Resolución 13824 de 
octubre de 1989 
 
Medidas de protección de salud. 
 
Resolución 001792 de 3 de 
mayo de 1990 
 











Resolución 09013 de 12 de 
julio de 1990 
Normas y procedimientos relacionados con el funcionamiento y 
operación de equipos de rayos X y otros emisores de radiaciones 
ionizantes 
 
Resolución 006398 de 20 de 
diciembre de 1991 
 
Procedimiento en materia de salud ocupacional. 
 
Resolución 1075 de marzo 
24 de 1992 
 
Actividades en materia de salud ocupacional. 
 
Resolución 2284 de abril 14 
de 1994 
 
Por la cual se le delega y reglamenta la expedición de licencias de 
salud ocupacional para personas naturales y jurídicas, y su 
supervisión y vigilancia por las direcciones seccionales y locales 
de salud. 
 
Resolución 003465 de 
octubre 5 de 1994 
 
Integra Juntas de Calificación de Invalidez. 
 
Resolución 3716 de 
noviembre de 1994 
 
Por el cual se establece un procedimiento para la realización del 
examen médico pre ocupacional del embarazo. 
 
Resolución 3941 de 
noviembre 24 de 1994 
 
 
Por el cual queda prohibido la práctica de la prueba de embarazo 
como pre requisito para la mujer pueda acceder a un empleo 
 
Resolución 4050 diciembre 
6 de 1994 
 
Reglamenta el examen de ingreso. 
 
Resolución 1602 mayo 18 
de 1995 
 
Modelos de reclamación para víctimas de eventos catastróficos. 
 
Resolución 2328 de julia 15 
de 1996 
 
Se delega y reglamenta la expedición de licencias de salud 
ocupacional. 
 
Resolución 3997 de octubre 
30 de 1996 
 
Establecen actividades y procedimientos para el desarrollo de las 




1.5. MARCO REFERENCIAL 
 
1.5.1. Presentación de la empresa 
 
JAL Ingenieros Ltda., es una empresa dedicada a la construcción, adecuación y 
mantenimiento de todo tipo de inmuebles; ofreciendo dentro de sus servicios outsourcing 
administrativo a otras empresas del sector constructor. 
 
Tabla 5. Servicios JAL Ingenieros Ltda. 






 Suministro e instalación de puestos de trabajo. 
 Cableado de voz, datos y eléctrico. 
 Cielo raso en dry Wall y fibra mineral. 
 Obra civil menor. 
 Muros en dry Wall y super board. 
 Instalación de todo tipo de pisos o mantenimiento de los 
existentes. 





 Lavado de fachadas en todo tipo de material. 
 Impermeabilización. 
 Mantenimiento y cambio de carpintería metálica. 
 Reparaciones 



















 Reparación de filtraciones. 




























 Mantenimiento de jardines. 
 Señalización de parqueaderos. 
 Instalación de adoquín. 
 Mantenimiento de vías secundarias. 
 
Redes eléctricas e 
hidrosanitarias 
 Instalación y mantenimiento de iluminación interior y 
exterior. 
 Instalación de tubería nueva para aguas negras, lluvias y 
potables. 
 
Obra civil menor 
 Remodelación de inmuebles. 
 Adecuación de áreas comunes. 
 
Fuente: Autor, basada en información suministrada por JAL Ingenieros Ltda. 2015 
 
El código CIIU que representa su actividad económica principal es el 4330 haciendo 
enfoque en actividades especializadas para la construcción de edificios y obras de 
ingeniería civil, representa un riesgo 5 en el desarrollo de las labores que presenta. 
 
Actualmente cuenta con un equipo de trabajo de aproximadamente 50 trabajadores 
contratados directamente, entre los cuales 8 ejercen cargos administrativos y los 42 
restantes cargos operativos. 
 
Su oficina principal se encuentra ubicada en la Cra 18 N 32 – 45 y como centro de operación 
de la prestación de sus servicios, actualmente cuenta con obras en: Carulla Galerías, 
Carulla retiro, Apartamentos chico alto, CEDI 68 cava de refrigeración, CEDI Montevideo, 








La construcción es uno de los principales sectores de la economía nacional, tanto por su 
contribución a la riqueza del país, como por la generación de empleo, pero a su vez es 
uno de los sectores donde existe menor eficiencia y eficacia en la estandarización de 
procesos para una mejora continua. 
En la actualidad la tendencia mundial se manifiesta indudablemente en la globalización, 
proceso que motiva a las empresas a integrarse a los mercados financieros mundiales; 
sin embargo, pocas empresas han desarrollado ser lo suficientemente efectivas para 
enfrentarse a organizaciones de primer nivel. 
La problemática tiene su origen en la falta de cultura y disciplina de calidad, por lo que 
se ha atrasado su evolución y mejora. Otra de las causas que contribuye es que la alta 
dirección de algunas empresas no cuenta con la visión necesaria para crecer y 
expandirse, para afrontar así la globalización. 
 
El análisis del mercado de trabajo al interior de los países reviste especial importancia, 
ya que revela el modo en el cual estos utilizan el capital humano disponible dentro del 
sistema económico. De esta manera, los diferentes sectores productivos son los 
encargados de estimular la utilización de mano de obra de acuerdo al comportamiento 
subyacente de la actividad que desarrollan. Así, parte de la dinámica del mercado laboral 
de las ciudades está directamente relacionada con el desarrollo de mercados modernos 
y sectores tradicionalmente líderes, que en el caso de Colombia han sido la construcción, 
la industria y el comercio. 
 
Los resultados obtenidos de la GEIH 2013 sugieren que 1’386,580 personas se 
encontraban ocupadas en el sector de la construcción, representando cerca del 6.4% 
del total de ocupados en el país, siendo el séptimo sector productivo con la mayor 










                                                          

















Fuente: DANE – GEIH, 2013. 
Es importante resaltar que el crecimiento registrado entre diciembre de 2013 y diciembre 
de 2012 en el número de empleados fue del 2.7%, donde el sector de la construcción 
explicó en 0.5 puntos porcentuales esta variación, ubicándose en el tercer lugar como el 
sector con mayor aporte al crecimiento para finales del año 2013. 
 
Como se muestra en la tabla 6, el sector de la construcción se divide en seis diferentes 
ramas, donde la rama de construcción de “edificaciones completas y partes de 
edificaciones” conforma el 58.3% de las personas empleadas dentro del total, siendo la 













Fuente: DANE – GEIH, 2013 
                                                          
16  Ibíd.1. 
Tabla 6. Participación subsectores de la construcción.2013. 
Gráfica 6. Participación del número de empleados a nivel sectorial dentro del total de 




Sin embargo, es importante resaltar que dentro de las demás divisiones existe un 
margen de participación indirecto relacionado con el proceso de la construcción de 
edificaciones habitacionales y destinos no residenciales, lo que sugiere que el número 
de ocupados que se desempeñan en alguna actividad relacionada con la construcción 
de edificaciones puede superar el 58.3%. 
 
A nivel regional se puede observar en la gráfica 7, que las personas dedicadas a 
desempeñar su actividad productiva dentro del sector edificador representan una mayor 


















Fuente: DANE – GEIH, 2013 
 
El fenómeno de disminución en la tasa de desempleo observado durante el año 2013 
obedeció en gran medida a una mayor demanda de mano de obra. Al respecto, el 
crecimiento del mercado de vivienda, el desarrollo de proyectos no residenciales y la 
ejecución de los programas de vivienda social, han incrementado la actividad productiva 
del sector y generado una demanda importante de mano de obra, permitiendo aumentos 
en el nivel de ocupación. 
 
Según la información registrada en la GEIH (2013) cerca del 16% de la población 
desempleada del país, buscó vincularse con alguna actividad (dentro de la clasificación 
de oficios) relacionada con el sector de la construcción, además el 9.6% de las personas 
desempleadas cuentan con alguna experiencia laboral en este campo.  
 
                                                          
17  Ibíd. 15. 
Gráfica 7.  Participación ocupación sectorial a nivel regional. 
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Así las cosas y sumado a los esfuerzos del sector en materia de formación y 
formalización del trabajo, los resultados apuntan a que la actividad de la construcción 
cuenta con la capacidad de absorber una gran porción de la fuerza de trabajo que se 
encuentra en el mercado laboral, generando con esto un aporte significativo a la 
disminución del desempleo y consecuentemente, tasas de crecimiento más altas, no 
sólo para el sector sino para la economía en general, dado su estrecho vínculo con el 
comportamiento del ciclo económico. 
 
Sin duda gran parte de los esfuerzos tanto del gobierno como del sector privado, deben 
ir encaminados a fortalecer la formación y formalización de la mano obra del sector, toda 
vez que éste es uno de los primeros eslabones de la economía laboral de los hogares 
colombianos.  
 
En esa medida, se podrá brindar mayores posibilidades a las personas vinculadas al 
sector de la construcción para que puedan ir ascendiendo peldaños dentro de la escala 
laboral, mejorar su calidad de vida, ampliar las oportunidades en materia de accesos al 
crédito y por ende fortalecer la demanda interna contribuyendo positivamente al 
desarrollo competitivo del país. 18 
 
1.5.3. Marco teórico 
 
¿Qué es calidad? 
 
El significado histórico de la palabra calidad es el de aptitud o adecuación al uso. En la 
medida en que se desarrolla el comercio y se amplían los mercados, el productor deja 
de tener contacto directo con el cliente. La relación comercial se da a través de cadenas 
de distribución, haciéndose necesario el uso de especificaciones definidas que tengan 
un papel equivalente a la antigua reunión entre el fabricante y el usuario. 19 
Diremos entonces que un producto o servicio es de calidad cuando satisface las 
necesidades o expectativas del cliente o usuario, en función de parámetros como: 
- Seguridad en que el producto o servicio es exactamente lo que quiere el cliente. 
- Cumplimiento de las especificaciones. 
- Servicio o medida en que el fabricante o prestador del servicio responde ante la 
presencia de fallo del producto o servicio. 
                                                          
18  Ibíd.17. 
19  MASEDA, Ángel Pola. (2009). Gestión de la calidad. ED. Marcombo.  P-9 
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La Sociedad Americana para el Control de la Calidad (A.S.Q.C), define la calidad como 
el conjunto de características de un producto, proceso o servicio que le confieren su 
aptitud para satisfacer las necesidades del usuario o cliente. 20 
Para algunos la relación entre la calidad de un producto o servicio y el precio que el 
cliente debe pagar no queda suficientemente contemplada en las expresiones 
anteriores, en este caso podríamos tomar en cuenta la definición según Peter F. Drucker: 
“Calidad es lo que el cliente está dispuesto a pagar en función de lo que obtiene y valora” 
21 
A partir del momento en que se hace necesario el uso de especificaciones, el concepto 
de calidad genera otra serie de definiciones entre las que citaremos: 
- Características de calidad o propiedad de un producto o servicio que contribuye a su 
adecuación al uso. 
- Calidad de diseño y adecuación de las características de calidad diseñadas para la 
generalidad de usuarios. 
- Calidad de conformidad o calidad de fabricación que indica la fidelidad con que un 
producto se ajusta a lo establecido. 
Solo obtendremos productos o servicios de calidad cuando se cumplan totalmente los 
tres apartados anteriores, es decir, cuando podamos definir un conjunto de 
características de calidad que garanticen una total adecuación al uso por parte del 
cliente. 22 
Para concluir, podemos decir que la calidad es una percepción que cambia de un cliente 
a otro, adoptamos el concepto de calidad como aquellos requisitos que deben ser 
cumplidos para satisfacer la necesidad tanto del cliente interno como externo en pro de 
una mejora continua ya sea en productos y/o servicios. 






                                                          
20  Ibíd.11. 
21  MASEDA, Ángel Pola. (2009). Gestión de la calidad. ED. Marcombo.  P-10 
22  Ibíd.13. 
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Tabla 7. Evolución cronológica del concepto de calidad. 






Hacer bien las cosas 
independientemente del 
costo o esfuerzo necesario. 
 
 
 Satisfacción al cliente. 
 Satisfacción del 
artesano por el trabajo 
bien hecho. 





Producir en gran cantidad 




 Satisfacer una gran 
demanda de bienes. 






Técnicas de control de 
calidad por inspección y 
métodos estadísticos, que 










Segunda guerra mundial 
 
Asegurar la calidad de los 
productos (armamento), sin 
importar el costo, 
garantizando altos 
volúmenes de producción 
en el menor tiempo posible. 
 
 Garantizar la 
disponibilidad de un 
producto eficaz en las 





Producir en altos 
volúmenes, para satisfacer 
las necesidades del 
mercado. 
 
 Satisfacer la demanda 









Fabricar los productos bien 
al primer intento. 
 
 Minimizar los costos de 
pérdidas de productos 
gracias a la calidad. 
 Satisfacer las 
necesidades del cliente. 
 Generar competitividad. 
 
 
Década de los setenta 
 
 
Sistemas y procedimientos 
en el interior de la 




 Satisfacción al cliente. 
 Prevenir errores. 
 Reducción de costos. 








Década de los noventa 
 
 
La calidad en el interior de 
todas las áreas funcionales 
de la empresa. 
 
 Satisfacción al cliente. 
 Prevenir errores. 
 Reducción de costos. 
 Participación de todos 













Capacitación de líderes de 
calidad que potencialicen el 
proceso. 
 
 Satisfacción al cliente. 
 Prevenir errores. 
 Reducción sistemática 
de costos. 
 Equipos de mejora 
continua. 
 Generar competitividad. 




Fuente: CUBILLOS, María. Rozo, Diego. El concepto de calidad: Historia, evolución e 
importancia para la competitividad. Revista Universidad de la Salle. 
Por otro lado, hablando de los que es un sistema de gestión, que integrara la calidad 
para convertirse en un sistema de gestión de calidad, este puede ser entendido como 
una herramienta que permite sistematizar la gestión de la empresa, contribuyendo a 
optimizarla y en consecuencia, ayudando a la toma de decisiones. 23 
El proceso de gestión se puede dividir en dos fases: planificación estratégica e 
implementación estratégica. La primera concierne a la previsión de las actividades 
presentes y futuras de una organización y está relacionada con la toma de decisiones 
referida a la definición de una política de empresa, establecimiento de objetivos y 
selección de una estrategia adecuada. 24 
Como planificación, se entiende la aplicación de un proceso que conduce a establecer 
un parámetro como el qué hacer, cómo hacerlo y el cómo se evaluara. La 
implementación estratégica concierne a la toma de decisiones respecto al desarrollo de 
una estructura organizativa, al aseguramiento de que se cumplen con efectividad las 
actividades que la misma se plantea y al control de la eficacia de las mismas. 25 
                                                          
23  SÁNCHEZ, Cristina Abril, PALOMINO, Antonio Enríquez, SÁNCHEZ, José Manuel. Guía para la 
integración de sistemas de gestión. España: Fundación CONFEMETAL, 2012. P-11. 
24  SÁNCHEZ, Cristina Abril, PALOMINO, Antonio Enríquez, SÁNCHEZ, José Manuel. Guía para la 
integración de sistemas de gestión. España: Fundación CONFEMETAL, 2012. P-11. 
25  SÁNCHEZ, Cristina Abril, PALOMINO, Antonio Enríquez, SÁNCHEZ, José Manuel. Guía para la 
integración de sistemas de gestión. España: Fundación CONFEMETAL, 2012. P-12. 
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Cultura de calidad 
Las organizaciones que asumen el reto de un proyecto de mejoramiento deben 
garantizar una cultura de calidad, desarrollando un proceso de transformación de 
las personas y de la empresa con el fin de alcanzar una mayor efectividad de sus 
procesos y aumentar la satisfacción de sus clientes. 26 
 
El objetivo de alcanzar una cultura de calidad en la empresa requiere el desafío 
de enfrentar los paradigmas vigentes basados en concepciones sobre las 
instituciones que privilegian las estructuras de los logros. El éxito organizacional 
surge de los equipos que acumulan los conocimientos más valiosos para 
identificar y resolver sus problemas, de tal forma los miembros de la organización 
deben poseer nuevas competencias y habilidades. 27 
 
La cultura de calidad requiere el planteamiento de un nuevo paradigma 
institucional que privilegie las aptitudes para el aprendizaje y el compromiso, 
tanto en términos individuales como colectivos. Un paradigma organizacional 
orientado hacia la calidad privilegiara aspectos como los siguientes:  
 
- El compromiso con la visión, misión y las metas estratégicas. 
- La promoción y el estímulo de conductas cuyo objetivo sea el aprendizaje. 
- El traslado de los valores institucionales a acciones. 
- El estímulo, fomento y entrenamiento de equipos autónomos con capacidad 
de auto dirigirse. 
- El privilegio del comportamiento comprometido y dinámico frente al pasivo. 
- El valorar y promover el aprendizaje continuo. 
- La solución definitiva de problemas. 
- La participación activa de todos los integrantes de la organización. 
- La identificación y satisfacción de las necesidades del cliente. 28 
 
Estructura ISO 9001:2008 
La Norma Técnica Colombiana NTC ISO 9001:2008, contempla dentro de sus requisitos 
ochos ítems importantes que deberían tener en cuenta las empresas que implementen 
un sistema de gestión de calidad. En la Tabla 8 se puede ver cada uno de ellos y que 
sub-ítems contempla cada uno de ellos. 
                                                          
26 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 





Tabla 8. Estructura ISO 9001:2008 
Estructura ISO 9001:2008 
ÍTEM SUB-ÍTEM 
1. Objeto y campo de aplicación.  Generalidades 
 Aplicación 
2. Referencias normativas  
3. Términos y definiciones  
4. Sistema de gestión de la calidad  Requisitos generales 




5. Responsabilidad de la dirección 
 Compromiso de la dirección 
 Enfoque al cliente 
 Política de la calidad 
 Planificación 
 Responsabilidad, autoridad y 
comunicación 
 Revisión por la dirección 
 
6. Gestión de los recursos 
 Provisión de recursos 
 Recursos humanos 
 Infraestructura 




7. Realización del producto 
 Planificación de la realización del 
producto 
 Procesos relacionados con el cliente. 
 Diseño y desarrollo 
 Compras 
 Producción y prestación del servicio 
 Control de los equipos de seguimiento 
y de medición. 
 
8. Medición, análisis y mejora 
 Generalidades 
 Seguimiento y medición 
 Control de producto no conforme 
 Análisis de datos 
 Mejora 
 
Fuente: Autor 2015. Adaptada Norma NTC ISO 9001:2008 
Familia Normas ISO 9000 
Son diferentes las versiones que ha ido sacando la ISO en cuanto a normas que vayan 
gestionando la calidad. “Lo que busca en sí la norma NTC ISO 9001: 2008 es la 
implementación de sistema de gestión de calidad con un enfoque basado en procesos 
buscando que las organizaciones articulen sus procesos, procedimientos, tareas y el 
trabajo de las personas en forma sistemática, con lo que se logra un mejoramiento 
continuo dentro de las organizaciones. 29 
                                                          





Lo que diferencia a la norma ISO 9001:2008 de las demás es el hecho de ser certificable 
y auditable. Es importante tener en cuenta que la norma dice que es lo que debe hacerse 
mas no como y esto hace que pueda aplicarse a los diferentes sectores. 
 
En la siguiente figura, se puede observar cómo se relacionan y cuál es el grado de 
aplicación. 




Fuente: FONTALVO, Tomas, VERGARA, Juan. La gestión de la calidad en los servicios NTC 
ISO 9001: 2008. ED. Eumed.2010. 
Sistema de gestión de calidad 
“Un sistema de gestión de calidad es la estructura organizativa, las responsabilidades, 
los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para llevar a cabo la gestión 
de calidad. Se aplica en todas las actividades realizadas en una empresa y afecta a 
todas las fases, desde el estudio de las necesidades del consumidor hasta el servicio 
posventa.” 30 
“La importancia que ha adquirido la implantación de sistemas de calidad hoy en día es 
altísima, ya que una persona que compre en una empresa que implemente este sistema 
tendrá un sinónimo mental de calidad y seguridad. En la actualidad, es el cliente el que 
realiza sugerencias y peticiones y la empresa debe traducir eso a su lenguaje y empezar 
                                                          
30 IDEAS PROPIAS. Implantación de un sistema de gestión de calidad. Los diferentes sistemas de calidad 















a satisfacer sus necesidades, todo esto debe realizarse de una manera acorde y es en 
el momento en el que entra a gestionar de manera adecuada el sistema de gestión de 
calidad, dando las pautas requeridas en los diferentes bloques empresariales y de esta 
manera crecer en imagen y confiabilidad.” 31 
Principios básicos de la gestión integral de calidad 
La concepción actual de calidad responde al aporte de diferentes teorías y autores, que 
provienen de unos principios universales, los cuales compartimos a continuación: 32 
- Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deben 
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse 
para exceder sus expectativas. Tiene beneficios como el aumento de la demanda, 
aumento de la eficacia en el uso de los recursos de la organización para aumentar la 
satisfacción del cliente, fidelidad del cliente, evidenciada en su permanencia. 33 
 
- Liderazgo: Establece unidad de propósito entre la dirección y los demás componentes 
de la organización. El liderazgo es el componente orientador y debe crear y mantener 
un ambiente interno en el cual las personas se involucren y comprometan totalmente 




o Comprensión y motivación de las personas con respecto a las metas de la 
organización.  
o Implementación y evaluación de las acciones institucionales donde se desarrollan 
de una manera unificada. 
o Aumento de la eficiencia de los procesos de comunicación. 34 
 
- Participación del personal: Las personas, en todos los niveles, son la esencia de la 
organización. El conocimiento sobre los objetivos y métodos de la empresa permite 
que los colaboradores se comprometan y actúen coherentemente utilizando a plenitud 
sus habilidades en beneficio de la organización y de su propio crecimiento y 
experiencia. Cada uno debe saber cuál es su papel, cuáles son sus indicadores de 
desempeño y como su trabajo se relaciona con el de los demás.  
 
 
                                                          
31 Ibíd. 22. 
32 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-41 
33 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-42 
34 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 





o Motivación, compromiso y participación de las personas de la organización. 
o Innovación y creatividad en la búsqueda de los objetivos organizacionales. 
o Responsabilidad de las personas con respecto a su propio desempeño. 
o Disposición del personal hacia la participación y contribución al mejoramiento 
continuo. 35 
 
- Enfoque sistémico: Permite conseguir una visión de la empresa como sistema y 
mayor eficiencia y eficacia en el alcance de los resultados a través de la identificación, 
el entendimiento y la administración de los procesos y sus interrelaciones.  
 
 Beneficios:  
 
o Integración y alineación de los procesos. 
o Centralización de esfuerzos hacia los procesos claves. 
o Generación de confianza en las partes interesadas gracias a la consistencia, la 
eficacia y la eficiencia de la organización. 36 
 
- Enfoque basado en procesos: Cuando las actividades y los recursos institucionales 
son gestionados como procesos, el resultado deseado se alcanza más 
eficientemente. La tradicional gestión de la organización por funciones o 
departamentos e debe complementar con la gestión por procesos para adaptarse 
mejor a las necesidades de los clientes y por tanto mejorar la competitividad de la 
empresa. 
Trabajar bajo los lineamientos de este enfoque implica una clara identificación y 
organización de los procesos fundamentales de la empresa y la asignación de 
responsabilidades y objetivos de mejora a cada uno de ellos. Estableciendo además 
las principales relaciones entre los mismos.  
 Beneficios:  
 
o Aumento de la eficacia en el uso de los recursos. 
o Identificación y priorización de oportunidades de mejora. 
o Mejoramiento, control y predicción de los resultados. 
o Claridad de los objetivos institucionales. 
o Mejoramiento del trabajo en equipo. 37 
                                                          
35 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-44 
36 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-45 
37 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 




- Mejoramiento continuo: El mejoramiento continuo debe ser una tarea proactiva de la 
empresa, no únicamente la reacción a problemas y amenazas del entorno 
competitivo; ya que los procesos de mejora continua, aun después de meses o años 




o Mejoramiento del desempeño organizacional. 
o Alineación de las actividades con el propósito estratégico de la empresa. 
o Flexibilidad para reaccionar rápida y eficientemente ante las oportunidades. 38 
 
- Toma de decisiones basada en hechos y datos: La gestión de los procesos debe tener 
como base fundamental los hechos, la información y la medición, evitando la 
tendencia a gestionar y tomar decisiones basándose en opiniones, lo que disminuye 
su eficacia. 39 
Los datos suelen requerir un esfuerzo para transformarlos en información útil o en 
indicadores, por lo cual la organización debe definir métodos, procedimientos y /o 
herramientas que le permitan su recolección y análisis.  
 Beneficios: 
 
o Toma de decisiones, contando con los soportes adecuados. 
o Actualización y mantenimiento de la información. 40 
 
- Relaciones de mutuo beneficio: La organización, sus clientes, sus proveedores, sus 
colaboradores y sus propietarios son interdependientes. Unas relaciones de mutuo 





o Aumento de la capacidad para crear valor para todas las partes interesadas. 
o Flexibilidad y rapidez en las respuestas conjuntas ante cambios del entorno o en 
las necesidades y expectativas de los clientes. 
o Optimización de los costos y los recursos. 41 
 
                                                          
38 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-48 
39 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-49 
40 Ibíd. 17. 
41 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-50 
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Diagnóstico organizacional  
 
Proceso analítico que permite conocer la situación real de la organización en un 
momento dado para descubrir problemas y áreas de oportunidad, con el fin de corregir 
los primeros y aprovechar las segundas. 
 
El diagnóstico no es un fin en sí mismo, sino que es el primer paso esencial para 
perfeccionar el funcionamiento de la organización. 
Para poder llevar a cabo con éxito un diagnostico organizacional se deben cumplir 
algunos requisitos básicos: 
 
- Antes de iniciar el proceso de diagnóstico es indispensable contar con la intención de 
cambio y el compromiso de respaldo por parte del cliente. 
- El cliente debe dar amplias facilidades al consultor para la obtención de información 
y no entorpecer el proceso de diagnóstico. 
- El consultor manejara la información que se obtenga del proceso en forma 
confidencial, entregando los resultados generales. 
- El éxito o fracaso del diagnóstico depende en gran medida del cliente y del 




Podemos dividir el diagnóstico organizacional en tres etapas principales: 
 
o Generación de información: la cual abarca a su vez tres aspectos; la forma en 
que se recolecta la información, la metodología, las herramientas, los procesos 
utilizados y la frecuencia con que se recolecta. 
 
o Organización de la información: en donde es necesario considerar el 
almacenamiento apropiado de los datos y el ordenamiento de la información, de 
modo que sea fácil de consultar. 
 
o Análisis e interpretación de la información: consiste en separar los elementos 
básicos de la información y examinarlos con el propósito de responder a las 





                                                          
42Infosol. Diagnostico organizacional. Disponible en 
[http://www.infosol.com.mx/espacio/Articulos/Desde_la_Investigacion/El-Diagnostico-Organizacional-





















Fuente: Autor, basada en http://www.infosol.com.mx, 2015. 
 
Control estadístico de la calidad 
 
Se define “control estadístico de la calidad” como la aplicación de diferentes técnicas 
estadísticas a procesos industriales, procesos administrativos y /o servicios con objeto 
de verificar si todas y cada una de las partes del proceso y servicio cumplen con unas 
ciertas exigencias de calidad y ayudar a cumplirlas. 
 
La aplicación de técnicas estadísticas al control está basada en el estudio y evaluación 
de la variabilidad existente en cualquier tipo de proceso que es principalmente el objeto 
de la estadística. 44 
 
Pensar en forma estadística implica tomar información del proceso para conocerlo 
(aprendizaje), y también es actuar de acuerdo con este aprendizaje (acción). 
 
                                                          
44 OCW. Control estadístico de la calidad. Disponible en [http://ocw.usal.es/eduCommons/ciencias-sociales-
1/control-estadistico-de-la-calidad/contenido/ocw_cabero/01_asignaturaCC/Temario/Tema1.pdf (14 de febrero 
2015, 11:00 pm)] 
Diagrama 1. Técnicas para realizar un diagnóstico organizacional. 
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En el primer principio del pensamiento estadístico se habla de procesos interconectados 
para enfatizar que los procesos no operan de manera aislada, más bien, interactúan con 
el resto del sistema. Por lo tanto, si no se toma en cuenta la manera en que se relaciona 
un proceso con el resto del sistema, la optimización de una de las partes puede tener un 
efecto desastroso para el resto del sistema. 45 
Figura 5.  Pensamiento estadístico en los tres niveles de la organización. 
 
 
Fuente: GUTIERREZ PULIDO, Humberto. Control estadístico de calidad y seis sigma. Mc Graw 
Hill, México 2004. P-13. 
 
- Objetivos del control estadístico de la calidad:  
 
 Detectar rápidamente la ocurrencia de variabilidad debida a causas asignables. 
 Investigar la(s) causa(s) que la han producido y eliminarla(s). 
  Informar de ella para la toma de decisión oportuna, pues de lo contrario se 
producirían gran cantidad de unidades de calidad no aceptable, originando una 
disminución de la capacidad productiva e incremento de costos del producto 
terminado (supervisor). 
 Eliminar, si es posible, o al menos reducir al máximo la variabilidad del proceso 
(dirección). 
 
- Herramientas para hacer control estadístico de la calidad: 
 
 Hoja de control 
 Histograma 
 Diagrama de Pareto 
 Diagrama de causa – efecto 
 Análisis por estratificación. 
                                                          




 Diagrama de dispersión. 
 Gráfica de control46 
 
- Líderes mundiales en la calidad 
Tabla 9. Líderes mundiales y evolución del concepto calidad. 
LÍDER CONCEPTO 
Edward Deming Ciclo PHVA y sus 14 puntos 
Joseph Juran Planeación de la calidad 
Armand Feigebaum Control de calidad total 
 Phillip Crosby Hacer bien las cosas la primera vez 
 Claus Möller Calidad personal 
Kaoru Ishikawa Siete herramientas para la administración 
de la calidad, círculos de calidad 
Shigeo Shingo Sistemas JIT y Poka-Yoke 
Masaaki Imai Kaisen 
 Genichi Taguchi Simplificación de métodos estadísticos 
 
Fuente: Autor, basado en http://es.slideshare.net/la_pampa/la-filosofa-de-la-calidad(21 de 
febrero 2015, 10:20 pm). 
 
Tabla 10. Cuadro comparativo. 










acabar con la 
inspección masiva. 
 
Enfoque de la 
administración 
general en la 
calidad, en especial 









14 puntos para la 
administración 
 
10 pasos para 
mejorar la calidad 
 
14 pasos para 











control de calidad. 
Recomienda el 
control estadístico 
del proceso, pero 
advierte que puede 
conducir a un 
enfoque basado en 
las herramientas. 
 








Un grado predecible 
de uniformidad y 
confiabilidad a un 
costo bajo y 









Apego a los 
requerimientos. 
                                                          








reducir la variación, 




Un proceso, no un 






Participación de los 
empleados en la 
toma de decisiones, 





Enfoque de equipos 




Equipos de mejora 
de la calidad, metas 
de mejoramiento. 
 
COSTOS DE LA 
CALIDAD 
No óptimos, mejora 
continua 
La calidad no es 
gratuita no hay un 
óptimo. 
Costos de la falta de 
apego, la calidad es 
gratuita 
 
Fuente: http://es.slideshare.net/la_pampa/la-filosofa-de-la-calidad(21 de febrero 2015, 
10:20 pm). 
Costos de calidad 
Después de la segunda Guerra Mundial el mercado retoma el interés en la 
competitividad, tratando de optimizar las actividades de las organizaciones para 
obtener un producto final con la máxima calidad y el mínimo costo. Las empresas 
entienden que el introducir la necesidad de prevenir sin esperar a que se detecten 
los errores en los procesos, trae como resultado que el costo final disminuya. 
 
Al tratar de hacer las cosas bien, de una manera correcta y cumplir con los 
deseos del cliente de una forma óptima, las empresas logran la generación de 
calidad que encierran en sí, un costo de oportunidad. El costo de oportunidad, en 
la actualidad, por lo difícil que resulta su cuantificación, no es un costo que las entidades 
contemplen como costo de calidad. 
 
Podemos entender como costos de calidad, aquellos costos necesarios para alcanzar la 
calidad, surgen por la baja calidad existente o que pudiera existir. Incluyen los costos 
directos por baja calidad para la empresa y los costos de calidad ocultos especificados 
por las funciones de pérdida de calidad, por lo que los costos de calidad están asociados 
con la creación, identificación, reparación y prevención de defectos. 47 
 
Joseph Juran clasifica los costos de calidad en cuatro categorías: 
 
- Costos de prevención: Son los costos en los que incurre una empresa para evitar y 
prevenir errores, fallas, desviaciones y/o defectos, durante cualquier etapa del 
proceso, que demeriten la calidad de este. 
                                                          
47 HANSEN Y MOWEN, Administración de costos, contabilidad y control. 
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- Costos de evaluación o de detección: Son aquellos costos en que incurre la empresa, 
desinados a medir, verificar y evaluar la calidad de los materiales, partes, elementos, 
producto y/o procesos, así como para controlar y mantener el producto y/o servicio 
dentro de los niveles y especificaciones de calidad.  
- Costos por fallas internas: Son aquellos costos, resultado del fallo, defecto o 
incumplimiento de los requisitos establecidos de los productos y/o servicios, 
detectados antes de la entrega del producto o prestación del servicio. 
- Costos por fallas externas: Son los costos incurridos al rectificar los fallos o defectos 
en la calidad del producto y/o servicio, que surgen por el incumplimiento de los 
requisitos de calidad después de su entrega al cliente. 48 
 
A continuación, se plantea algunos de los métodos con lo que es posible cuantificar y 
calcular los costos tangibles de calidad y de no calidad. 
 
- Contabilidad por los documentos primarios. 
- Partidas explicitas en los estados de resultados mensuales. 
- Cálculo y registro del costo por suceso. 
- Técnica del costeo por actividades 
 
Los costos intangibles de la no calidad, también denominados costos implícitos, son 
aquellos que se calculan con criterios subjetivos que no son registrados como costos en 
los sistemas de contabilidad. Teniendo en cuenta la importancia que se le atribuye a los 
contos intangibles, un sistema de costos de calidad debe incluir un método o formula, 
aunque sea aproximado para el cálculo de los mismos. Partiendo del concepto, se ha 
establecido una formula muy simple para el cálculo. 49 
 
CIMC = NCP * IPD * DPS 
 
CIMC  Costos intangibles por mala calidad. 
NCP  Número de clientes perdidos. 
IPD  Ingreso promedio diario. 
DPS  Número de días promedio que el cliente recibe el servicio al año. 50 
 
- Valor presente neto (VPN): 
En finanzas, el valor presente neto (VPN) de una serie temporal de flujos de efectivo , 
tanto entrante como saliente, se define como la suma del valor presente (PV) de los flujos 
de efectivo individuales. 
                                                          
48 Cantarina. Calidad total. Disponible en 
[http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/lcp/zamacona_s_r/capitulo2.pdf (22 de febrero 2015, 2:00 
pm)] 
49 Ibíd.48. 
50 BLOCHER, CHEN, LIN IRWIN, Cost a strategic emphasis manegement. 
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VPN es una herramienta central en el descuento de flujos de caja empleado en el 
análisis fundamental para la valoración de empresas cotizadas en bolsa, y es un método 
estándar para la consideración del valor temporal del dinero a la hora de evaluar elegir 
entre los diferentes proyectos de inversión disponibles para una empresa a largo plazo.  
Es una técnica de cálculo central, utilizada tanto en la administración de empresas y las 
finanzas, como en la contabilidad y economía en general para medir variables de distinta 
índole. 
El VPN de una secuencia de flujos de efectivo toma como datos los flujos de efectivo y 











 t  el momento temporal, normalmente expresado en años, en el que se genera cada 
flujo de caja. 
 i  la tasa de descuento (la tasa de rendimiento que se podría ganar en una inversión 
en los mercados financieros con un riesgo similar). 
 Ct  el flujo neto de efectivo (la cantidad de dinero en efectivo, entradas menos 
salidas) en el tiempo t. 
Cada entrada de efectivo y salidas se descuenta a su valor presente (PV). Luego se 
suman. Por lo tanto, VPN es la suma de todos los términos. 
 
- Tasa interna de retorno (TIR): 
 
La tasa interna de retorno de una inversión o proyecto es la tasa efectiva anual 
compuesto de retorno o tasa de descuento que hace que el valor actual neto de todos 
                                                          
51 Enciclopedia Financiera. Valor presente neto. Disponible en [http://www.enciclopediafinanciera.com/finanzas-
corporativas/tasa-interna-de-retorno.htm  (22 de febrero de 2015, 3:00 pm)] 
Figura 6. Formula del valor presente neto. 
62 
 
los flujos de efectivo (tanto positivos como negativos) de una determinada inversión 
igual a cero. 
En términos más específicos, la TIR de la inversión es la tasa de interés a la que el 
valor actual neto de los costos (los flujos de caja negativos) de la inversión es igual 
al valor presente neto de los beneficios (flujos positivos de efectivo) de la inversión. 
Las tasas internas de retorno se utilizan habitualmente para evaluar la conveniencia 
de las inversiones o proyectos. Cuanto mayor sea la tasa interna de retorno de un 
proyecto, más deseable será llevar a cabo el proyecto. Suponiendo que todos los 
demás factores iguales entre los diferentes proyectos, el proyecto de mayor TIR 






 t  Tiempo del flujo de caja. 
 i  la tasa de descuento  
 Rt  El flujo neto de efectivo (la cantidad de dinero en efectivo, entradas menos 
salidas) en el tiempo t. 
1.5.4. Marco conceptual 
 
Para iniciar la ruta de mejoramiento organizacional es importante contar con referentes 
teóricos respecto de la calidad que generen un marco dentro del cual se alcance un 
adecuado nivel de entendimiento y se pueda desarrollar un ejercicio de reflexión y 
construcción conceptual. No se pretende abarcar la totalidad de los enfoques que a lo 
largo de la historia se han presentado. 53 
 
- Gestión:  
El proceso de mejoramiento organizacional implica una intervención y una optimización 
de la gestión, buscando además que esta sea integral y participativa tanto en su 
definición como en su desarrollo. 
Se entiende por gestión al conjunto de actividades que generan unos resultados. 
Mediante esta se obtienen, despliegan o utilizan una variedad de recursos que apoyan 
el alcance de los objetivos de la organización. 54 
 
                                                          
52  Enciclopedia Financiera. Tasa interna de retorno. Disponible en 
[http://www.enciclopediafinanciera.com/finanzas-corporativas/tasa-interna-de-retorno.htm (22 de febrero de 
2015, 3:00 pm)] 
53 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 





- Gestión de la calidad:  
Conjunto de acciones que determinan e implementan la política de calidad, sus objetivos 
y responsabilidades. Debe alinear la estrategia, la estructura y la cultura de la 
organización. 55 





Se refiere a los grandes objetivos 
organizacionales, sus estrategias y la 






Se refiere a la forma como está concebida 







Se refiere a los principios, valores y 
comportamientos compartidos por la 
organización que facilitan el alcance de 
los objetivos organizacionales. 58 
 
 
Fuente: Autor 2015. 
 
- Gestión del ciclo de calidad PHVA:  
 
El ciclo Planear – Hacer – Verificar – Actuar fue desarrollado por Walter Shewhat y fue 






                                                          
55 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-16 
56 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-17 
57 Ibid.26. 
58 Ibíd.27. 
59 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 



























Fuente: FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de 
instituciones educativas. Bogotá Colombia, P-18 
El concepto de PHVA está presente en todos los escenarios de la vida personal 
y laboral y se utiliza continuamente de manera formal e informal, consiente e 
inconsciente en todo lo que se hace. Dentro del contexto de un sistema de gestión 
de calidad, el PHVA es un ciclo dinámico que puede desarrollarse en cada 
proceso de la organización y en el sistema de procesos como un todo. 60 








La fase de planeación está compuesta de dos 
etapas: la primera tiene por objeto definir metas 
(QUÉ). La segunda etapa tiene que ver con la 
definición de los medios (CÓMO), de las 
maneras de alcanzar las metas implica: 
 Involucrar a las personas correctas 
 Recopilar los datos disponibles. 
 Comprender las necesidades de los 
clientes. 
 Estudiar exhaustivamente lo procesos 
involucrados 
                                                          
60 Ibíd.27. 
Figura 7. Gestión del ciclo PHVA 
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 Definir la capacidad del proceso de 
cumplir las necesidades. 








Esta es la fase de ejecución de los medios 
establecidos en la fase inicial; a su vez, tiene 
dos etapas: la primera se orienta a la 
capacitación de las personas en las formas o 
metodologías establecidas para cumplir la 
meta; la segunda, se presenta formalmente 
como la ejecución de lo planeado. Implica: 
 Desarrollar lo planeado. 
 Implementar la mejora/ verificar las 
causas de los problemas. 











Esta es la fase de comprobación de resultados. 
Aquí, sobre la base de los indicadores 
construidos en la etapa de planeación, se valida 
la ejecución de la etapa anterior, gracias a 
hechos y datos recogidos. Implica: 
 Analizar y desplegar los datos. 
 Identificar el nivel de alcance de los 
resultados. 
 Comprender y documentar las 
diferencias. 
 Revisar los problemas y errores. 
 Identificar aprendizaje. 










En esta cuarta fase es preciso proceder en 
relación con todo el proceso. Existen 
básicamente dos posibilidades, en el caso de 
que la meta haya sido conseguida, es necesario 
estandarizar la ejecución, buscando 
optimización y mejoramiento. La otra opción es 
que no se haya cumplido con la meta, en cuyo 
caso es necesario corregir y ajustar el proceso 
para volver a girar el ciclo hasta que la meta sea 
alcanzada. Implica: 
 Incorporar la mejora al proceso. 
 Comunicar la mejora a todos los 
integrantes de la organización. 
 Identificar nuevos 
proyectos/problemas. 64 
Fuente: Autor 2015. 
                                                          
61 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-19 
62  Ibíd.27. 
63 Ibíd.32. 
64 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 





Es el conjunto de propiedades y características de un producto, proceso o servicio que 
le confieren su aptitud para satisfacer las necesidades establecidas o implícitas implica: 
 
 Satisfacer plenamente las necesidades del cliente. 
 Cumplir las expectativas del cliente y algo más. Cumplir lo prometido. 
 Despertar nuevas necesidades en el cliente. Renovación e innovación 
permanente. 
 Hacer las cosas bien desde la primera vez. 
 Diseñar, producir y entregar un producto o servicio a satisfacción total, dando 
cumplimiento a las normas establecidas.  
 Mejorar permanentemente y sosteniblemente. 
 Transformar la cultura de las personas y de las organizaciones. 65 
 
- Mejoramiento continuo 
Es un principio básico de la gestión de calidad, debe ser un objetivo permanente de la 
institución para incrementar la ventaja competitiva a través de la optimización de las 
capacidades organizativas. Es un proceso que describe la esencia de la calidad y 
refleja lo que las instituciones educativas necesitan hacer si quieren ser competitivas a 
lo largo del tiempo. Es una técnica gerencial que contribuye a disminuir las debilidades 
y afianzar las fortalezas de la organización. 66 
- Cliente 
Es toda persona que recibe el resultado de un proceso, bien sea de forma de producto 
o servicio. Es hasta quien se dirige el proceso y sus resultados. 67 
- Proceso 
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales 
transforman elementos de entrada en resultados. 68 
 
- Competitividad 
Es la característica de una institución cualquiera de lograr su misión en forma más 
exitosa que otras organizaciones competidoras. Se basa en la capacidad para satisfacer 
                                                          
65 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-21 
66 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-25 
67 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-26 
68 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-30 
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las necesidades y expectativa de los clientes o ciudadanos a los cuales sirve, de acuerdo 
a la misión para la cual fue creada. 69 
- Ventaja competitiva 
“La ventaja competitiva es una rentabilidad por encima de la rentabilidad media 
del sector industrial en el que la organización se desempeña. Es la ventaja que 
una compañía tiene respecto a otras compañías competidoras”. Michael Porter. 
70 
- Gestión estratégica 
Es el conjunto de acciones que orienta a la organización hacia el futuro y hacia el entorno 
a fin de alcanzar su continuidad en el tiempo. Su formulación se realiza teniendo en 
cuenta el análisis de la realidad institucional y de la realidad en donde se desea incidir. 
71 
- Gestión de procesos 
Es aquella que permite mantener y mejorar los procesos de la institución. Tiene en 
cuenta los procesos directivos y estratégicos, los misionales u operativos y los de soporte 
o administrativos. La forma como son gestionados estos procesos incide directamente 
sobre los resultados esperados y alcanzados, partiendo valorar la dinámica del 
mejoramiento organizacional. 72 
- Gestión de la cultura 
Es el elemento de la gestión que se refiere a la implementación de procesos deliberados 
y sistemáticos que permiten asegurar que los valores, principios, prácticas y 
comportamientos de todas las personas que integran la organización estén alineados 





                                                          
69 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones 
educativas. Bogotá Colombia, P-31 
70 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones 
educativas. Bogotá Colombia, P-33 
71 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones 
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72 Ibíd.41. 
73 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 




2. DESARROLLO DEL PROYECTO 
 
2.1. DIAGNÓSTICO JAL INGENIEROS LTDA. 
 
El presente numeral corresponde al diagnóstico de la empresa JAL ingenieros Ltda., 
considerando los aportes y opiniones del personal entrevistado, visitas de campo y 
observación por parte del autor del documento. 
El diagnóstico está basado en un proceso de descripción y análisis que permite conocer la 
situación en tiempo presente de la empresa, el conocer su organización interna, actividades 
que realiza diariamente, documentos y/o registros que utiliza, así como sus canales de 
comunicación entre los que analizamos el ¿qué?, ¿cómo?,¿cuándo?  y a ¿quién?, 
proporciona una imagen real del lugar donde se va a implementar el sistema de gestión de 
calidad. 
Para esto se hará uso de diferentes herramientas que permitan cuantificar y cualificar la 
situación actual, dando paso al punto de partida para el desarrollo del sistema de gestión. 
2.1.1. Lista de chequeo 
 
La primera herramienta aplicada fue la lista de chequeo, basada en la norma técnica 
colombiana NTC-ISO 9001:2008, mediante entrevistas no estructuradas con la alta 
gerencia obteniendo los siguientes resultados. 
 
Tabla 13. Lista de chequeo requisitos ISO 9001:2008, Sistema de gestión de calidad. 
REQUISITOS ISO 9001:2008 
4. Sistema de gestión de calidad 
4.1. Requisitos generales SI NO 
¿Se encuentran identificados los procesos del sistema de gestión de 




¿Están definidos los criterios y los métodos necesarios para asegurarse 





¿Se dispone de recursos (económicos, humanos, formativos etc.) e 









4.2. Requisitos de la documentación   
¿Existe una política de calidad en el que se defina claramente la misión 
visión y objetivos de calidad documentada, definida por la alta gerencia 




¿Existe un manual de calidad, donde se mencione: el alcance del SGC, 
exclusiones si las presenta, los procedimientos asociados a los procesos 





¿Existen procedimientos documentados exigidos por la norma y 











¿Existe un procedimiento documentado para la elaboración y control de 
los documentos? 
 X 
¿Existe una metodología documentada adecuada para la aprobación de 
documentos? 
 X 
¿Existe una metodología documentada adecuada para la revisión y 
actualización de documentos? 
 X 
¿Existe una metodología documentada adecuada para la identificación 
de los cambios de los documentos y el estado de la versión vigente? 
 X 
¿Existe una metodología adecuada para la distribución de los 
documentos que los haga disponibles en los puestos de trabajo? 
 X 
¿Los documentos son legibles e identificables?  X 
¿Se han identificado documentos de origen externo, se controlan y se 
distribuyen adecuadamente? 
 X 
¿Existe una metodología adecuada para evitar el uso de documentos obsoletos?  X 
¿Existe un procedimiento documentado para el control de los registros?  X 
¿Existe una metodología para la identificación, almacenamiento, protección, 
recuperación y disposición de los registros? 
 X 
Fuente: Autor 2015. 
Dando soporte a la información obtenida por la lista de chequeo frente a los requisitos 
generales, se realizó una totalización de respuestas, evidenciando los requisitos 
cumplidos por JAL Ingenieros Ltda., según la NTC ISO 9001:2008 en el numeral 4 

















Fuente: Autor 2015. 
RESULTADOS 
Cumplimiento Porcentaje Cantidad 
Si 17% 3 
No 83% 15 









Gráfica 8. Resultados lista de chequeo, Requisitos generales. 
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Conforme a los resultados presentados anteriormente, de la lista de chequeo referente 
al numeral 4 “Sistema de gestión de calidad” de la norma técnica colombiana NTC ISO 
9001:2008, se puede evidenciar que JAL Ingenieros Ltda., está cumpliendo con un 17% 
de los requisitos totales correspondientes a:  
 
- La identificación de procesos, determinando la secuencia, relación e interrelación 
entre ellos 
- La disposición de recursos que apoyan el desarrollo de su actividad. 
- Registros relacionados con la operación y control de los procesos. 
Tabla 14. Lista de chequeo requisitos ISO 9001:2008, Responsabilidad de la dirección. 
REQUISITOS ISO 9001:2008 
5. Responsabilidad de la dirección 
5.1. Compromiso de la dirección SI NO 
¿La alta dirección comunica a la organización la importancia de 
satisfacer los requisitos de los clientes y los requisitos legales? 
 X 
¿La alta dirección establece la política de calidad?  X 
¿La alta dirección asegura el establecimiento de los objetivos de 
calidad? 
 X 
¿La alta dirección realiza las revisiones por la dirección?  X 
¿La alta dirección asegura la disponibilidad de recursos? X  
5.2. Enfoque al cliente   
¿La alta dirección se asegura de que los requisitos del cliente se 
determinan y se cumplen con el propósito de aumentar la satisfacción 
del cliente? 
X  
5.3. Política de calidad   
¿La política de calidad es coherente con la realidad de la organización? X  
¿Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar 
continuamente la eficacia del sistema de gestión de calidad? 
 X 
¿Los objetivos de calidad están de acuerdo a las directrices de la 
política? 
X  
¿La comunicación de la política es adecuada y se evidencia que es 
entendida por el personal de la organización? 
 X 
¿Se encuentra documentada la metodología para la revisión de la 
política y se evidencia esta revisión? 
 X 
5.4.1. Planificación – objetivos de calidad   
¿Se han establecido objetivos incluidos los necesarios para cumplir los 
requisitos del servicio? 
X  
¿Los objetivos se han fijado en funciones y niveles adecuados que 
ofrezcan mejora continua a la organización? 
 X 
¿Los objetivos son medibles y están asociados a un indicador?  X 
5.4.2. Planificación – sistema de gestión de calidad   
¿La empresa tiene estrategias, herramientas y/o métodos para planificar 
la calidad de manera formal y documentada? 
 X 
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación   
¿Se encuentran definidos los cargos y funciones de la organización?  X 
¿Se encuentran documentadas las responsabilidades de cada puesto 




¿Se han comunicado de manera formal las responsabilidades a cada 
uno de los empleados de la organización? 
 X 
¿Existe la designación formal de un representante de la dirección que 
asegure el establecimiento e implementación de los procesos 
necesarios para desempeño del SGC, informando necesidades de 
mejora y toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los 
niveles de la organización? 
 X 
¿Se encuentran documentados procesos de comunicación eficaces para 
el correcto desempeño de los procesos? 
 X 
5.6. Revisión por la dirección   
¿Se encuentra definida la revisión del SGC por parte de la alta dirección, 
incluyendo la frecuencia de la misma? 
 X 
¿Se incluye en el registro de informe de revisión el análisis de 
oportunidades de mejora, la necesidad de cambios y el análisis de la 
política y los objetivos de calidad? 
 X 
¿Se identifican y mantienen los registros de la revisión por la dirección?  X 
¿El informe de revisión contiene los resultados de las auditorías internas, 
resultados de encuestas de satisfacción del cliente y sus reclamaciones? 
 X 
¿El informe de revisión contiene el análisis de indicadores de gestión de 
cada uno de los procesos, estado de las acciones correctivas y 
preventivas y recomendaciones para la mejora? 
 X 
 
Fuente: Autor 2015. 
 
En la siguiente gráfica, se puede ver los resultados que tuvo JAL Ingenieros Ltda., frente 
al numeral 5 “Responsabilidad de la dirección”. 
 











Fuente: Autor 2015. 
RESULTADOS 
Cumplimiento Porcentaje Cantidad 
Si 20% 5 
No 80% 20 










De los resultados anteriores se observa que, JAL Ingenieros Ltda., está cumpliendo con 
el 20% de los requisitos totales presentes en el numeral 5 “Responsabilidad por la 
dirección” de la NTC ISO 9001:2008; demostrando un esfuerzo en la organización 
interna de sus procesos en donde se puede encontrar algunos documentos que 
contienen su misión y visión, políticas y algunos formatos que han sido de apoyo para el 
desarrollo de sus labores cotidianas, sin embargo ninguno es distribuido de manera 
adecuada, ni se tiene control de los mismos. 
Respecto a la comunicación interna, esta se lleva a cabo mediante correos electrónicos 
y comunicación telefónica, no se tiene una interacción directa en cada uno de los 
procesos que permita evaluar y dar seguimiento al mismo.  
Tomando como referencia el enfoque al cliente, se tiene establecida el acta recibida a 
satisfacción la cual debe ser firmada por uno de los supervisores de obra del cliente, 
para dar por terminada la relación contractual, no se evidencia una herramienta que 
permita analizar de manera más detallada y general la satisfacción de los mismos en 
cada uno de los proyectos que desarrolla la empresa. 
Se observa que JAL Ingenieros LTDA., no cuenta con una estructura organizacional, que 
pueda definir el rol que cumple cada cargo en la empresa y todo es remitido directamente 
a la alta gerencia. 
Tabla 15. Lista de chequeo requisitos ISO 9001:2008, Gestión de los recursos. 
REQUISITOS ISO 9001:2008 
6. Gestión de los recursos 
6.1. Provisión de recursos SI NO 
¿Dispone la organización de los recursos necesarios para mantener el 
sistema de gestión de calidad y aumentar la satisfacción de los clientes? 
X  
6.2. Recursos humanos   
¿Es el personal competente para la realización de sus trabajos? X  
¿Se encuentra definida la competencia necesaria para cada puesto de 





¿Existe un plan de formación o de logro de competencias?  X 
¿Existe una metodología definida para la evaluación de la eficacia de las 
acciones formativas emprendidas? 
 X 
¿Existen registros de planes de formación, competencia necesaria de 
cada puesto, certificados de formación o similares? 
 X 
¿Existe evidencia documentada del cumplimiento de los requisitos de 
competencia para cada empleado de la organización? 
 X 
6.3. Infraestructura   
¿Se encuentra identificada la infraestructura necesaria y existente para 
la realización de los procesos? 
X  
¿Existen planes o rutinas de mantenimiento preventivo para cada uno 
de los equipos? 
 X 





¿Existe una metodología definida para la realización de estas tareas de 
mantenimiento? 
 X 
6.4. Ambiente de trabajo   
¿Se identifican y determinan necesidades de dotación y mantenimiento 
de infraestructura? 
X  
¿Se determina y gestiona las condiciones del ambiente de trabajo? X  
Fuente. Autor 2015 
En materia de gestión de los recursos, se obtuvo los siguientes resultados a las 
preguntas planteadas. 
Gráfica 10. Resultado lista de chequeo, Gestión de los recursos. 
RESULTADOS 
Cumplimiento Porcentaje Cantidad 
Si 46% 6 
No 54% 7 











Fuente: Autor 2015. 
De los anteriores resultados, se puede apreciar claramente que la empresa está 
cumpliendo en un 46% del total de los requisitos planteados en el numeral 6 “Gestión de 
los recursos” de la NTC ISO 9001:2008. No se encuentra mucha diferencia, ya que 
difiere el cumplimiento y no cumplimiento en un 8%. Esto se debe a que JAL Ingenieros 
Ltda., ha hecho una buena gestión de sus recursos, enfocándose en el crecimiento de 
la organización, asegurando la calidad de sus servicios brindando personal competente 













El porcentaje asociado al no cumplimiento hace principalmente énfasis en la falta de 
documentación de los procesos y el seguimiento a los mismos. 
Tabla 16. Lista de chequeo requisitos ISO 9001:2008, Realización del producto. 
REQUISITOS ISO 9001:2008 
7. Realización del producto 
7.1. Planificación de la realización del producto SI NO 
¿Dispone la organización de una planificación de procesos relacionados 
directamente con la prestación del servicio, teniendo en cuenta los 
requisitos del cliente? 
 X 
7.2. Procesos relacionados con el cliente   
¿Se encuentran documentados los requisitos del cliente, incluyendo 
condiciones de entrega y posteriores? 
 X 
¿Se han definido requisitos no especificados por el cliente, pero propios 
del servicio? 
 X 
¿Se han definido los requisitos legales o reglamentarios de la prestación 
del servicio? 
 X 
¿Se encuentra descrita la metodología, momento y responsabilidades 
para la revisión de los requisitos del cliente? 
 X 
¿Existen registros que evidencien que los procesos de realización y la 
prestación del servicio cumplen con los requisitos? 
X  
¿Existen actividades de verificación y seguimiento para el servicio 
prestado, así como los criterios de aceptación por parte del cliente? 
X  
¿Existe metodología eficaz para la comunicación con el cliente? X  
¿Se registran los resultados de satisfacción del cliente y sus quejas?  X 
7.3. Diseño y desarrollo   
¿Existe una planificación para cada uno de los diseños y desarrollo de 
los proyectos? 
 X 
¿La planificación incluye etapas de diseño, verificación y validación?  X 
¿Están definidos los criterios de revisión de cada una de las etapas de 
la planeación? 
 X 
¿Existen registros asociados a la identificación de elementos de 
entrada? 
X  
¿Se tienen pautas de inspección documentadas?  X 
¿Los criterios de aceptación para la validación están de acuerdo a los 
elementos de entrada del diseño? 
 X 
¿Existe registro de los cambios realizados en el diseño de la prestación 
del servicio? 
X  
¿Estos cambios están sometidos a verificación y validación? X  
7.4. Compras   
¿Se encuentran documentados los equipos, herramientas o insumos y 
los requisitos solicitados a los proveedores? 
 X 
¿Existe una selección de proveedores y sus criterios de evaluación?  X 
¿Existe una evaluación de proveedores y sus criterios de evaluación?  X 
¿Existen registros de las evidencias de cumplimiento de los criterios de 
selección, evaluación y reevaluación? 
 X 
¿Existe una metodología adecuada para la realización de los pedidos de 
compra? 
 X 





¿Existen registros de las inspecciones conforme a la metodología 
definida? 
 X 
7.5. Producción y prestación del servicio   
¿Existe una metodología adecuada definida para la prestación del 
servicio? 
 X 
¿Se realizan las inspecciones adecuadas durante la prestación del 
servicio? 
X  
7.6. Control de los equipos de seguimiento y medición   
¿Se utilizan los medios y los equipos adecuados? X  
¿El personal es competente para la realización de los trabajos? X  
¿Se encuentran identificados todos los equipos de seguimiento y 
medición? 
 X 
¿Existen definidas unas rutinas adecuadas de verificación o calibración 
de los mismos? 
 X 
¿Existen registros de las verificaciones o calibraciones realizadas? X  
¿Los equipos se encuentran correctamente identificados con su estado 
de verificación o calibración? 
 X 
 
Fuente: Autor 2015. 
Se encontraron los siguientes resultados obtenidos a través de la lista de chequeo 
conformes al numeral 7 “Realización del producto” de la NTC ISO 9001:2008. 













Fuente: Autor 2015. 
RESULTADOS 
Cumplimiento Porcentaje Cantidad 
Si 31% 10 
No 69% 22 












De la anterior lista de chequeo, se observa que la empresa está cumpliendo con un 31% 
del total de los requisitos expuestos en el numeral 7 “Realización del producto” de la NTC 
ISO 9001:2008, lo cual se puede explicar en: 
 
- Para la prestación del servicio, entran a hacer parte diferentes procesos que aportan 
beneficios a la compañía, sin embargo, si no se realiza una gestión de manera 
efectiva suele convertirse en un motivo de pérdida de credibilidad y clientes. 
 
- El enfoque hacia el cliente se basa inicialmente en la solicitud de prestación de 
servicio, posteriormente en la ejecución del proyecto y al finalizar con una reunión a 
satisfacción del proyecto desarrollado. 
 
- La verificación de las materias primas y materiales suele tener un proceso insuficiente, 
ya que se confía en el criterio del proveedor y no se llevan registros de selección de 
los mismos ni de inspección de los equipos, herramientas o insumos adquiridos. 
 
Tabla 17. Lista de chequeo requisitos ISO 9001:2008, Medición, análisis y mejora. 
REQUISITOS ISO 9001:2008 
8. Medición, análisis y mejora 
8.1. Generalidades SI NO 
¿Existen definidos proceso para realizar el seguimiento, análisis y 
mejora? 
 X 
¿Se están empleando técnicas estadísticas?  X 
8.2. Seguimiento y medición   
¿Existe definida una metodología adecuada para el análisis de la 
satisfacción del cliente? 
 X 
¿Existen registros conformes a la metodología definida?  X 
¿Se emprenden acciones a partir del análisis de satisfacción?  X 
¿Se encuentra definida la frecuencia y planificación de las auditorias?  X 
¿Se encuentran definidos y cumplen los requisitos que deben cumplir 
los auditores para la realización de las auditorías internas? 
 X 
¿Existe un procedimiento documentado para las auditorías internas?  X 
¿Existen registros de las auditorías internas?  X 
¿Existen indicadores adecuados para cada uno de los procesos del 
sistema de gestión de calidad? 
 X 
¿Está definida la responsabilidad y la frecuencia para la realización del 
seguimiento de los indicadores? 
 X 
¿Se emprenden acciones a partir del análisis de indicadores?  X 
¿Se encuentran definidas pautas de inspección final del producto? X  
¿Existen registros de las inspecciones finales? X  
8.3. Control de producto no conforme   
¿Existe un procedimiento documentado para el control de producto no 
conforme y el tratamiento de las no conformidades? 
 X 
¿Existen registros conformes a la metodología definida?  X 
¿Se toman acciones para la solución de las no conformidades? X  
8.4. Análisis de datos   
¿Existe evidencia del análisis de datos del sistema?  X 
¿Se emprenden acciones a partir de este análisis?  X 
8.5. Mejora   
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¿Existe evidencia de acciones emprendidas para la mejora continua?  X 
¿Existe procedimiento documentado para las acciones correctivas?  X 
¿Existen registros conformes a este procedimiento?  X 
¿Existe análisis de causa?  X 
¿Se verifica el cierre y la eficacia de las acciones?  X 
¿Existe procedimiento documentado para las acciones preventivas?  X 
¿Existen registros conformes a este procedimiento?  X 
Fuente: Autor 2015. 
A continuación, se pueden ver los resultados obtenidos de la lista de chequeo del 
numeral 8 “Medición, análisis y mejora”, en donde se puede evidenciar que hay un 
cumplimiento del 12% del total de los requisitos del presente numeral de la norma NTC 
ISO 9001:2008. 












Fuente: Autor 2015. 
En cuanto a la medición, análisis y mejora, JAL Ingenieros Ltda., cumple con aspectos 
tales como: 
- La inspección final del servicio que prestan, teniendo en cuenta registros que 
evidencian la satisfacción y conformidad del cliente. 
- Toma de acciones para las no conformidades presentadas. 
El producto no conforme, que en este caso se evidencia en la prestación del servicio, se 
evidencia principalmente a causa de la materia prima y el personal capacitado, ya que 
RESULTADOS 
Cumplimiento Porcentaje Cantidad 
Si 12% 3 
No 88% 23 















no se tienen los controles suficientes para asegurar el buen desempeño, sin embargo, 
cabe resaltar que hasta el momento no se han presentado casos considerables por la 
cual se deba tomar el servicio no conforme como un problema principal para JAL 
Ingenieros Ltda. 
El seguimiento de acciones correctivas y preventivas, suele llevarse a acabo de manera 
superficial, es decir no se documentan, ni se establece un análisis de causa para ser 
tenido en cuenta posteriormente. 
- Conclusiones de la lista de chequeo 
La anterior lista de chequeo, proporciono una visión más clara y detallada de la situación 
actual que presenta JAL Ingenieros Ltda., conforme a los requisitos expuestos por la 
norma técnica colombiana NTC ISO 9001:2008. 
En ella se pudo evidenciar la falta de planeación y direccionamiento estratégico que 
brinde soporte a todo el esquema organizacional, dejando a un lado, procesos y 
herramientas que le serían muy útiles tanto en la organización interna de la empresa 
como en el reflejo de la calidad de la prestación de sus servicios.  
Con esto se toma en cuenta que no se tienen procedimientos documentados en los que 
se mencione aspectos importantes como la revisión por la gerencia, organización interna 
y canales de comunicación eficientes entre los procesos, aquellos referentes a la 
prestación del servicio, control de documentos y registros, mecanismos de seguimiento 
y control de indicadores, identificación de acciones de mejoramiento, acciones 
correctivas y preventivas e identificación del producto no conforme. 
En la parte administrativa se evidencia poco seguimiento frente al control de los 
proveedores y desempeño del equipo de trabajo con el que actualmente cuenta la 
empresa, ya que no se realizan ni evaluación a proveedores, ni evaluaciones de 
desempeño que evidencien necesidad de formación de sus empleados o por el contrario 
un buen desempeño de los mismos. 
Hay que resaltar la presencia de registros en algunos de sus procesos y algunos 
documentos, sin embargo, son aún muy informales y no son conocidos por todo el 
personal. 
Respecto a la calibración y mantenimiento de equipos y factores que inciden 
directamente en la calidad del servicio que prestan, JAL Ingenieros Ltda., ha demostrado 
ser una empresa comprometida, ya que aunque sus procesos internos no se encuentran 
formalmente documentados, si tienen en cuenta aspectos como  la gestión de un buen 
ambiente de trabajo, suministrar los equipos de protección personal  requeridos, contar 




A través de la siguiente gráfica, se puede ver claramente el resultado general obtenido 
de toda la lista de chequeo. 
Gráfica 13. Resultados lista de chequeo, General. 
RESULTADOS 
Cumplimiento Porcentaje Cantidad 
Si 24% 27 
No 76% 87 










Fuente: Autor 2015. 
De la anterior grafica podemos concluir que actualmente JAL Ingenieros Ltda., solo está 
cumpliendo con el 24% de los requisitos totales expuestos en la NTC ISO 9001:2008 
que necesita para desarrollar el sistema de gestión de calidad. 
Para contemplar la información asertiva y el material de ayuda para iniciar el proceso de 
desarrollo del sistema de gestión de calidad, se tendrá en cuenta el gráfico radar, en el 
que se puede evidenciar los aspectos aplicados a la norma que tienen un mayor avance 

























Fuente: Autor 2015. 
 
 
Teniendo en cuenta el análisis anterior, se puede evidenciar que el avance más 
significativo que tiene la empresa antes del desarrollo del sistema de gestión de calidad, 
se encuentra en el numeral 7 de la NTC ISO 9001:2008 “Realización del producto”, el 
cual marca un 37%, es decir es el aspecto con mayor número de respuestas asertivas, 
mostrando un mayor esfuerzo por parte de la organización en este aspecto. 
Por otro lado, los resultados de cumplimiento inferior se encuentran en el numeral 4 
“sistema de gestión de calidad” y numeral 8 “medición, análisis y mejora” de la NTC ISO 
9001:2008, con un 11%, es decir tienen la menor cantidad de respuestas asertivas a las 
preguntas planteadas en la lista de chequeo conforme a los requisitos de la norma. 
RESULTADOS ASERTIVOS POR ASPECTO 
  Cantidad Porcentaje 
4. Sistema de gestión de calidad 3 11% 
5. Responsabilidad de la dirección 5 19% 
6. Gestión de los recursos 6 22% 
7.Realización del producto 10 37% 
8.Medición, análisis y mejora 3 11% 
TOTAL 27 100% 
81 
 
2.1.2. Análisis DOFA 
 
Para tener en cuenta un análisis cualitativo de la situación actual de JAL Ingenieros Ltda., 
se hará uso de la herramienta de diagnóstico y análisis DOFA para la generación creativa 
de posibles estrategias a partir de la identificación de los factores internos y externos de 
la organización, dada su actual situación y contexto. 
El nombre es un acrónimo de las iniciales de los factores analizados: Debilidades, 
Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. En primer lugar, se identificarán los cuatro 
elementos de la matriz inicial teniendo en cuenta: 























Fuente: Autor 2015. 
Estas características permiten determinar el estado de la empresa respecto a factores 
internos y externos en pro de determina oportunidades de mejoramiento y potenciar las 
fortalezas presentes. 
A través de la siguiente tabla se muestra la matriz DOFA construida a través de la 
información suministrada por JAL Ingenieros Ltda. 




 Experiencia y criterio de la alta 
dirección. 
 Es una empresa en crecimiento y 
con muchas oportunidades de 
mejora. 
 
 Subcontratación de actividades 
 Falta de planeación y 
direccionamiento estratégico 
 No se lleva un control ni planeación 
de las obras en cuanto a gastos. 
 Canales de comunicación internos 
poco eficientes. 
 Ausencia de política de calidad 
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 Se lleva adecuadamente un control 
de documentos legales y de 
contabilidad. 
 Presencia de registros en sus 
procesos misionales. 
 Gestión de un buen ambiente de 
trabajo 
 Contar con la infraestructura 
necesaria para el desarrollo de sus 
labores 
 Buena gestión de factores que 
inciden directamente con la calidad 
del servicio que prestan. 
 
 No contar con procedimientos 
documentados 
 Falta de seguimiento y control de 
proveedores 
 No se identifican oportunidades de 
mejora 
 Poca optimización de recursos 





 Hay muchas oportunidades de 
negocio 
 Propuestas de mayor rango y 
obras más grandes por 
reconocimiento en calidad. 
 Extenderse a nivel nacional. 




 Solo se tiene un cliente en el 
momento. 
 Desventaja competitiva debido al 
poco reconocimiento 
 La competencia 
 Se tiende a crear dependencia con 
las empresas contratistas. 
 
Fuente: Autor, basada en información suministrada por JAL Ingenieros Ltda. 2015. 
Para el análisis de esta matriz DOFA y definir qué factores inciden más en la 
problemática de bajos niveles de confianza en el mercado antes de la prestación del 
servicio, falta de organización interna y dificultad en el crecimiento de la organización a 
través de la mejora continua. Se hizo uso de la matriz de Vester como herramienta que 
facilita la identificación y determinación de causas y efectos de una situación problema. 
 
En la tabla 20 se puede observar los aspectos que contemplarán en este análisis y su 
nomenclatura en la tabla establecida como un valor numérico y color específico. 
 
Tabla 20 Ficha de aspectos 
CÓDIGO NOMBRE 
1 Subcontratación de actividades 
2 Falta de planeación y direccionamiento estratégico 
3 No se lleva un control ni planeación de las obras en cuanto a 
gastos. 
4 Canales de comunicación internos poco eficientes. 
5 Ausencia de política de calidad 
6 No contar con procedimientos documentados 
7 Falta de seguimiento y control de proveedores 
8 No se identifican oportunidades de mejora 
9 Poca optimización de recursos 
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10 Falta de retroalimentación con el cliente 
11 Solo se tiene un cliente en el momento 
12 Desventaja competitiva debido al poco reconocimiento 
13 La competencia 
14 Se tiende a crear dependencia con las empresas contratistas 
 
Fuente: Autor 2015. 
A continuación, se construye la matriz localizando en la fila los aspectos detectados y 
repitiendo en la cabecera de la columna los mismos aspectos respetando el mismo 
orden. La diagonal principal de la matriz se llena con el valor 0, ya que se asume que 
cada problema no influye sobre sí mismo. 
Posteriormente se evalúa cada aspecto teniendo en cuenta la siguiente escala de 
ponderación: 
Tabla 21 Escala de ponderación 
VALOR DESCRIPCIÓN 
0 No existe relación directa entre el primer y el segundo aspecto 
1 Existe una influencia débil entre el primer y segundo aspecto 
2 Existe una influencia mediana entre el primer y el segundo aspecto 
3 Existe una influencia fuerte entre el primer y el segundo aspecto 
 
Fuente: http://es.slideshare.net/Centro_de_Desarrollo_Territorial/matriz-vester 
Tabla 22 Matriz de Vester 
INCIDENCIA 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 ACTIVOS 
1 0 2 3 0 1 0 3 0 0 2 0 1 2 3 17 
2 1 0 3 2 3 3 2 3 1 0 0 1 3 0 22 
3 0 3 0 0 1 3 1 2 3 0 1 0 0 0 14 
4 2 0 1 0 0 0 1 0 1 0 1 0 0 0 6 
5 0 3 1 0 0 0 0 1 2 1 0 0 0 0 8 
6 0 2 3 2 3 0 1 0 0 0 0 0 0 0 11 
7 2 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 2 0 6 
8 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 
9 0 3 3 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 6 
10 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 2 1 0 0 4 
11 0 2 0 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 4 
12 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 2 0 3 0 7 
13 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 3 3 0 0 8 
14 3 3 0 2 0 0 0 0 0 0 0 0 2 0 10 
PASIVOS 10 19 14 7 8 6 8 8 6 6 10 6 12 3  
 
Fuente: Autor 2015 
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Una vez completado el diligenciamiento de la matriz, se realiza la suma de activos y 
suma de pasivos, respectivamente, que simplemente se trata de la sumatoria de los 
valores de cada fila y de cada columna. 
Tabla 23 Suma de activos y pasivos 
CÓDIGO NOMBRE ACTIVOS PASIVOS 
1 Subcontratación de actividades 17 10 
2 Falta de planeación y direccionamiento estratégico 22 19 
3 
No se lleva un control ni planeación de las obras en cuanto 
a gastos. 
14 14 
4 Canales de comunicación internos poco eficientes. 6 7 
5 Ausencia de política de calidad 8 8 
6 No contar con procedimientos documentados 11 6 
7 Falta de seguimiento y control de proveedores 6 8 
8 No se identifican oportunidades de mejora 1 8 
9 Poca optimización de recursos 6 6 
10 Falta de retroalimentación con el cliente 4 6 
11 Solo se tiene un cliente en el momento 4 10 
12 Desventaja competitiva debido al poco reconocimiento 7 6 
13 La competencia 8 12 
14 
Se tiende a crear dependencia con las empresas 
contratistas 
10 3 
PROMEDIO 8.8 8.8 
 
Fuente: Autor 2015. 
Se consideran cuatro cuadrantes que están definidos por el promedio de activos y 











- El cuadrante 1:  Aspectos pasivos o también denominados aspectos del problema 
Gráfica 15. Cuadrantes 
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- El cuadrante 2: Aspectos críticos 
- El cuadrante 3: Supuestos para el cumplimiento de los objetivos planteados 












Fuente: Autor 2015 
De la anterior gráfica se puede concluir que los aspectos críticos que presenta JAL 
Ingenieros Ltda., son: falta de planeación y direccionamiento estratégico (aspecto 2), 
subcontratación de actividades (aspecto 1) y poco control y planeación de las obras en 
cuanto a gastos (aspecto3). Lo que indicaría que el principal problema que presenta la 
empresa haría énfasis en la organización interna de procesos y por consiguiente, 
dificultad en el crecimiento de la organización a través de la mejora continua. 
Siguiendo el análisis de los demás cuadrantes, se tiene que los aspectos que se 
encuentran activos en la organización son: tendencia a crear dependencia con las 
empresas contratistas (aspecto 14) y no contar con procedimientos documentados 
(aspecto 6). Aspectos que afectan directamente a la calidad de la prestación del servicio. 
Como aspectos que se encuentran pasivos o dependientes de la gestión realizada por 
la empresa se observa: Solo se tiene un cliente en el momento (aspecto 11) y la 
competencia (aspecto 13). Aspectos que evidentemente requieren un esfuerzo en la 
planeación y gestión estratégica de la empresa para mejorar al respecto. 
Como aspectos que se encuentran indiferentes se tienen: canales de comunicación poco 
eficientes (aspecto 4), Ausencia de política de calidad (aspecto 5), Falta de seguimiento 
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Gráfica 16 Cuadrante de Vester 
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8), poca optimización de recursos (aspecto 9), falta de retroalimentación con el cliente 
(aspecto 10) y desventaja competitiva debido al poco reconocimiento (aspecto 12). 
Indicando supuestos que ayudarían en la consecución de los objetivos y estrategias 
implementadas por la empresa para iniciar un proceso de mejora continua. 
Teniendo en cuenta las tres herramientas utilizadas anteriormente en el diagnostico 
como lo fueron la lista de chequeo, el análisis DOFA y la matriz de Vester, la solución 
propuesta a los problemas de: bajos niveles de confianza en el mercado antes de la 
prestación del servicio, la falta de organización interna y la dificultad del crecimiento de 
la organización a partir de la mejora continua que presenta JAL Ingenieros Ltda. Es de 
manera inicial el desarrollo de un sistema de gestión de calidad bajo los lineamientos de 
la Norma Técnica Colombiana NTC – ISO 9001- 2008.  
De esta manera JAL ingenieros Ltda., contara con un programa de gestión de calidad 
que le pueda brindar las herramientas necesarias para ser más competitivos y hacer más 
eficientes y eficaces sus procesos, brindando una mayor confianza a sus clientes bajo la 
filosofía del mejoramiento continuo. 
 
A continuación, se puede ver en el diagrama 2 de manera más concreta la problemática 


































Fuente: Autor, basada en información suministrada por JAL ingenieros Ltda., 2015. 
 
Diagrama 2. Causa-Efecto de la situación de JAL Ingenieros Ltda. 
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Bajos niveles de confianza en el mercado, falta de organización interna y dificultad en el crecimiento de la 
organización a partir de la mejora continua. 
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Fuente: Autor, basada en información suministrada por JAL Ingenieros Ltda., 2015. 
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En la tabla 24, se realizó un análisis por medio de la matriz de soluciones, cuyo fin era 
comprobar la solución más eficiente a los problemas de JAL Ingenieros. 
Para el desarrollo del anterior análisis se tuvieron en cuenta la funcionalidad y el costo 
de aplicar la solución propuesta, a cada uno se le asignó un valor máximo de la siguiente 
manera: 
- Funcionalidad (6): Aquellas soluciones que sean más eficaces al problema, obtendrán 
un puntaje de 6 y en escala seguirá bajando su puntaje hasta el valor 1. 
- Costo (4): Aquellas soluciones que sean más económicas para solucionar el problema 
obtendrán un puntaje de 4 y en escala seguirá bajando hasta el valor 1. 
También se toma en cuenta el hecho de que algunas soluciones, toman en consideración 
la inversión, en este orden de ideas, aunque la solución presente un costo más alto, este 
no será continuo (mensual) en un periodo de tiempo, lo cual indicaría un puntaje más 
alto en la tabla frente a soluciones que son más económicas de desarrollar, pero exigen 
un costo continuo. 
Como podemos evidenciar en la tabla aquellas soluciones que tuvieron el mayor puntaje 
hacen referencia al desarrollo de un sistema de gestión de calidad, no solo da solución 
a aquellos ítems seleccionados, sino que de manera integral puede abarcar cada una de 
las causas que de alguna manera contribuyen a los problemas que se presentan en JAL 
Ingenieros Ltda. 
2.2. DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
El desarrollo de un sistema de gestión de calidad, constituye una herramienta de trabajo de 
gran importancia en la ruta de mejoramiento de JAL Ingenieros Ltda., debido a que orienta 
el proceso de análisis y mejora de la forma de actuar organizacionalmente. Implica un 
cambio de visión respecto a la forma como se administran los procesos, pasando de una 
organización funcional a una que se desarrolla por los lineamientos del enfoque basado en 
procesos. 
Bajo este enfoque se entienden lo procesos como una secuencia de actividades orientadas 
a generar un valor agregado sobre una entrada para conseguir un resultado y una salida 
que a su vez satisfaga los requerimientos del cliente. 
En JAL Ingenieros Ltda., como muestra la figura se definió el siguiente mapa de procesos, 
como base fundamental de la estructura que tendrá el sistema de gestión de calidad, en 
ella se puede ver que se parte de las necesidades del cliente, se desprenden los procesos 
estratégicos, procesos misionales y los procesos de apoyo, abarcando la totalidad de 
actividades que realiza la empresa, todos ellos enfocados en llegar a la satisfacción del 





















Fuente: Autor 2015. 
Posterior a la identificación de los procesos con los cuales se trabajará en el desarrollo del 
sistema de gestión de calidad, se realizó la caracterización de cada uno de los procesos, 
herramienta que permite evidenciar de manera clara y concreta el objetivo, responsable, 
proveedores, entradas, actividades, documentos que intervienen, salidas, cliente, recursos, 
participantes y medición de cada uno de los procesos. 
En la figura se puede evidenciar el esquema en el cual se desarrollaron las 
caracterizaciones de proceso para JAL Ingenieros Ltda. 
 
Figura 8. Mapa de procesos 
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Fuente: Autor 2015. 
Los documentos que soportan la caracterización de los procesos en JAL Ingenieros Ltda., 
se presenta en el “Anexo 1. Caracterizaciones de proceso”. 
Tabla 25 Caracterizaciones de proceso. 
CÓDIGO NOMBRE 
CDP Caracterizaciones de proceso 
CDP-01 Proceso comercial 
CDP-02 Proceso de construcción, adecuación y mantenimiento 
CDP-03 Proceso de outsourcing administrativo 
CDP-04 Proceso de planeación estratégica 
CDP-05 Proceso de revisión por la gerencia 
CDP-06 Proceso de mejoramiento continuo 
CDP-07 Procesos administrativos 
CDP-08 Procesos de compras y contrataciones 
 
Fuente: Autor 2015. 
Una vez culminado el proceso de caracterización de los procesos, se realizó la 
documentación de procedimientos los cuales presentan la secuencia operativa en la que se 
ejecutan las actividades, con el propósito de estandarizar la forma de presentación que la 
empresa hace de sus procedimientos y que servirá de base para la implementación del 
sistema de gestión de calidad. 
 
Figura 9. Caracterización de proceso. 
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2.2.1. Procesos estratégicos 
 
Son aquellos que establecen los lineamientos hacia el alcance de los propósitos 
fundamentales de la organización, establecen la estrategia general y definen criterios. 
Los procesos estratégicos, gerencian desde la planeación hasta el seguimiento y control 
de los procesos de la empresa. 
En JAL Ingenieros Ltda., se desglosaron los procesos estratégicos de la siguiente 
manera como se muestra en el diagrama 3. 
 
Fuente: Autor 2015. 
- Proceso de gestión gerencial: 
 
 Proceso de planeación estratégica: 
 
El objetivo de este proceso es dar a conocer las etapas a seguir en la elaboración de 
las directrices, que mantengan o modifiquen el equilibrio competitivo de JAL 
Ingenieros Ltda.  Basadas en la utilización y asignación de los recursos disponibles.  
El procedimiento documentado tiene en su contenido: la revisión al plan estratégico, 
actualización de las directrices, implementación y divulgación del plan estratégico y la 
estructura de la planeación estratégica. 
Conforme a lo anterior se puede evidenciar en la figura la estructura organizacional 
que compone a JAL Ingenieros Ltda. 
 
Diagrama 3. Procesos estratégicos. 
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Fuente: Autor, basada en información suministrada por JAL Ingenieros Ltda., 2015. 
Al iniciar el proyecto de grado, la empresa contaba con una misión, visión y valores 
que se desviaban de los objetivos proyectados y tenían difícil difusión entre el 
personal, por lo que se decidió en consenso con la alta gerencia re-direccionar estos 




Somos una empresa dedicada al mantenimiento, adecuación y mejora de todo tipo 
de inmuebles, con altos estándares de calidad y servicio, enfocados en la satisfacción 
de nuestros clientes, logrando el crecimiento continuo dentro del mercado. 
 
Queremos generar un impacto social y medioambiental positivo a través de nuestros 
procesos de gestión de calidad y operación, maximizando las oportunidades de 
desarrollo para nuestros trabajadores de una forma integral y con una permanente 
búsqueda de la excelencia. Siendo ellos el centro, para así, juntos construir mejores 




Ser reconocidos dentro del mercado por nuestro cumplimiento, calidad de servicio, 
competencia de nuestro talento humano, solidez y desarrollo tecnológico resultado de 
la innovación y el mejoramiento continuo de los procesos y nuestro sistema de gestión 
de calidad. 
Figura 10. Organigrama. 
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En JAL Ingenieros Ltda., se impulsa una política de calidad que se manifiesta 
mediante el firme compromiso con los clientes de satisfacer plenamente sus 
requerimientos, a través del manejo de una relación ágil, concreta y efectiva, para ello 
garantizan una cultura de calidad basada en los principios de honestidad, liderazgo y 
desarrollo del recurso humano, solidaridad y mejoramiento continuo de sus procesos.  
Los objetivos para lograr la Política de Calidad son: 
o Cumplir con los tiempos para inicio y terminación pactados con nuestros clientes, 
cumpliendo con todas las normas de calidad 
o Lograr nuevos clientes y desarrollar nuevos servicios, cumpliendo estándares de 
calidad, requisitos legales y otros aplicables a la Organización. 
o Mantener la satisfacción del cliente a través del mejoramiento continuo. 
o Ejecutar y comercializar proyectos rentables para la Organización. 
o Mantener un equipo humano motivado y capacitado. 
Los documentos que soportan el proceso de planeación estratégica, se presenta en 
los siguientes anexos:  
Tabla 26. Proceso de planeación estratégica. 
 
CÓDIGO NOMBRE 
 GER Proceso de gestión gerencial 
Anexo 2. GER-01 Procedimiento para la planeación estratégica 
Anexo 3. GER-01-A01 Mapa de procesos 
Anexo 4. GER-01-A02 Organigrama 
 
Fuente: Autor 2015. 
 Proceso de revisión por la gerencia 
El objetivo de este proceso es establecer una metodología de evaluación por parte de 
la Alta Dirección de JAL Ingenieros Ltda., que asegure la conveniencia, adecuación y 
eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad de la compañía. 
El procedimiento documentado tiene en su contenido: los ítems que se deben tener 
en cuenta en el informe de revisión por la gerencia, encargado de realizarlo y 
periodicidad, temática referente al plan de acción de mejoramiento, seguimiento del 
plan de acción de mejoramiento y las herramientas estadísticas para procesar los 
resultados de indicadores de gestión. 
Los documentos que soportan el proceso de revisión por la gerencia, se presenta en 




Tabla 27. Proceso de revisión por la gerencia. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 GER Proceso de gestión gerencial 
Anexo 5. GER-02 Procedimiento de revisión por la gerencia 
Anexo 6. GER-02-A01 Tabla de indicadores de gestión 
Anexo 7. GER-02-F01 Indicadores de gestión 
Anexo 8. GER-02-F02 Encuesta de satisfacción del cliente 
Anexo 9. GER-02-F03 Resultado revisión del SGC 
Anexo 10. GER-02-F04 Tendencia del proceso 
Anexo 11. GER-02-F05 Planificación del cambio 
 
Fuente: Autor 2015. 
 
- Proceso de mejoramiento continuo 
El objetivo del proceso es documentar, implementar y mantener el Sistema de Gestión 
de la Calidad, así como garantizar la disponibilidad de los documentos aprobados, 
llevando a cabo la medición y control de los procesos a través de auditorías internas, 
que permitan la identificación y seguimiento de oportunidades de mejoramiento en pro 
de la mejora continua de la organización. 
El proceso está compuesto de los siguientes procedimientos: 
 Procedimiento para el control de documentos y registros:  
 
Tiene como objeto establecer la metodología para elaborar y controlar los 
documentos del Sistema de Gestión de Calidad de JAL Ingenieros Ltda., incluyendo 
a su vez los documentos externos para asegurar que durante el desarrollo del proceso 
se cuente con las versiones actualizadas y así evitar el uso no propuesto de 
documentos obsoletos. De tal manera que permita identificar los pasos para una 
adecuada identificación, almacenamiento, protección, recuperación, tiempo de 
retención, disposición y control de los documentos. 
 
Cuenta con un contenido en el que se describe la metodología para: la elaboración y 
control de los documentos, aprobación y modificación de los documentos, distribución 
de documentos, documentos externos, control de los registros, protección, 
almacenamiento, recolección y recuperación, acceso a la información y clasificación. 
 
Los documentos que soportan el procedimiento de control de documentos y registros, 




Tabla 28 Procedimiento para el control de documentos y registros. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 CAL Proceso de mejoramiento continuo 
Anexo 12. CAL-01 Procedimiento para el control de documentos y registros 
Anexo 13. CAL-01-A01 Modelo de portada 
Anexo 14. CAL-01-A02 Modelo página 1. 
Anexo 15. CAL-01-A03 Modelo página 2. 
Anexo 16. CAL-01-F01 Solicitud de documentos 
Anexo 17. CAL-01-F02 Listado maestro de documentos 
Anexo 18. CAL-01-F03 Listado maestro de registros 
Anexo 19. CAL-01-F04 Distribución de documentos 
Anexo 20. CAL-01-F05 Control de documentos externos 
 
Fuente: Autor 2015. 
 
 Procedimiento para auditorías internas: 
 
Tiene como objeto establecer la metodología para llevar a cabo auditorías de calidad 
al Sistema de Gestión de la Calidad de JAL Ingenieros Ltda., para observar la 
conformidad con los requisitos establecidos, a través de una evaluación periódica de 
la eficacia en la implementación de los procesos. 
 
Cuenta con un contenido en el que se describe la metodología para: la calificación de 
auditores, programación de auditorías, selección del grupo auditor, planeación de la 
auditoria, ejecución e informe de auditoría. 
 
Los documentos que soportan el procedimiento para auditorías internas, se presenta 
en los siguientes anexos:  
 
Tabla 29. Procedimiento para auditorías internas. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 CAL Proceso de mejoramiento continuo 
Anexo 21. CAL-02 Procedimiento para auditorías internas 
Anexo 22. CAL-02-F01 Programación de auditorías. 
Anexo 23. CAL-02-F02 Agenda de auditoría. 
Anexo 24. CAL-02-F03 Guía de revisión. 
Anexo 25. CAL-02-F04 Oportunidad de mejoramiento. 
Anexo 26. CAL-02-F05 Relación de asistentes. 
Anexo 27. CAL-02-F06 Informe de auditoría 
 





 Procedimiento para la identificación e implementación de acciones de 
mejoramiento: 
 
Tiene como objeto establecer la metodología para llevar a cabo la toma de acciones 
preventivas y/o correctivas, identificadas en el seguimiento y control al Sistema de 
Gestión de Calidad de JAL Ingenieros Ltda., con el fin de garantizar la conformidad 
con los requisitos establecidos. 
 
Cuenta con un contenido en el que se describe la metodología para: acciones 
correctivas, acciones preventivas y manejo de observaciones y reclamaciones del 
cliente. 
 
Los documentos que soportan el procedimiento para la identificación e 
implementación de acciones de mejoramiento, se presenta en los siguientes anexos:  
Tabla 30. Procedimiento para acciones de mejoramiento. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 CAL Proceso de mejoramiento continuo 
Anexo 28. CAL-03 
Procedimiento para la identificación e 
implementación de acciones de mejoramiento. 
Anexo 29. CAL-03-F01 Control de acciones correctivas y preventivas 
 
Fuente: Autor 2015. 
 
 Procedimiento para el control de producto no conforme: 
 
Tiene como objeto establecer la metodología durante la inspección de las actividades 
propias del proceso para identificar, documentar, evaluar, disponer, tratar el servicio 
que no cumple con los requisitos establecidos y notificar esta condición, para evitar el 
uso no intencional, de dicho servicio durante la ejecución de los procesos. 
 
Cuenta con un contenido en el que se describe la metodología para: identificación, 
manejo, registro, evaluación, tratamiento y satisfacción del cliente respecto al servicio 
no conforme que se presente en la empresa. 
 
Los documentos que soportan el procedimiento para el control de producto no 
conforme, se presenta en los siguientes anexos:  
Tabla 31. Procedimiento para el control de producto no conforme. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 CAL Proceso de mejoramiento continuo 
Anexo 30. CAL-04 
Procedimiento para el control de producto no 
conforme. 
Anexo 31. CAL-04-F01 Registro de servicio no conforme 
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Anexo 32. CAL-04-F02 Consolidado de servicio no conforme 
 
Fuente: Autor 2015. 
 
 Procedimiento de felicitaciones, quejas, reclamos o sugerencias: 
Tiene como objeto implementar un procedimiento que permita a los usuarios de JAL 
Ingenieros Ltda., presentar sus felicitaciones, quejas, reclamos o sugerencias con el 
fin de disponer de mecanismos de seguimiento que permitan establecer las causas 
de inconformidad o conformidad del cliente con el propósito de impulsar acciones de 
mejoramiento. 
Cuenta con un contenido en el que se describe la metodología para: la formulación 
de felicitaciones, quejas, reclamos o sugerencias, recepción, seguimiento y control de 
las mismas. 
Los documentos que soportan el procedimiento de felicitaciones, quejas, reclamos o 
sugerencias, se presenta en los siguientes anexos:  
Tabla 32. Procedimiento de felicitaciones, quejas, reclamos o sugerencias. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 CAL Proceso de mejoramiento continuo 
Anexo 33. CAL-05 
Procedimiento de felicitaciones, quejas, 
reclamos o sugerencias. 
Anexo 34. CAL-05-F01 Felicitaciones, quejas, reclamos 
Anexo 35. CAL-05-F02 Análisis de causa 
 
Fuente: Autor 2015. 
 
 Procedimiento de equipos y herramientas: 
 
Tiene como objeto establecer lineamientos claros para identificar e implementar 
mecanismos necesarios para proporcionar evidencia de la conformidad de los 
dispositivos de seguimiento y medición que afecten la prestación del servicio. 
 
Cuenta con un contenido en el que se describe la metodología para: políticas de 
operación, actividades y puntos de control. 
 
Los documentos que soportan el procedimiento de equipos y herramientas, se 
presenta en los siguientes anexos:  
Tabla 33. Procedimiento de equipos y herramientas. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 CAL Proceso de mejoramiento continuo 
Anexo 36. CAL-06 Procedimiento de equipos y herramientas. 
Anexo 37. CAL-06-F01 Ficha técnica 
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Anexo 38. CAL-06-F02 Cronograma de mantenimiento de equipos 
Anexo 39. CAL-06-F03 Mantenimiento preventivo 
Anexo 40. CAL-06-F04 Mantenimiento correctivo 
Anexo 41. CAL-06-F05 Seguimiento de equipos 
 
Fuente: Autor 2015. 
 
 
2.2.2. Procesos misionales 
 
Son aquellos que desarrollan el core business de la empresa, tienen contacto directo 
con el cliente y de estos se despliegan directamente los indicadores de gestión. Los 
procesos misionales indican cuales son los procesos vitales sobre los que se apoya la 
empresa y en los cuales la alta gerencia debe colocar toda su atención. 
En el diagrama 4 se puede ver los procesos que se identificaron como misionales en JAL 
Ingenieros Ltda. 
Fuente: Autor 2015. 
- Proceso comercial 
El objetivo de este proceso es determinar las etapas necesarias para desarrollar una 
planeación que permita el éxito comercial de JAL ingenieros Ltda., ilustrando la 
metodología a seguir en la realización de segmentación permitiendo la identificación de 
los clientes potenciales y de esta manera el aumento de los mismos. 
 
El procedimiento documentado tiene en su contenido el flujograma de proceso explicado 
de manera detallada, compuesto de las siguientes ocho etapas: 
 
 Gestión comercial. 
 Selección del cliente potencial. 
 Concertación de visita comercial con el cliente. 
Diagrama 4. Procesos misionales. 
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 Realización de la visita comercial. 
 Análisis de causa 
 Realización de la cotización. 
 Envío de la cotización. 
 Relación de trabajo. 
 
Los documentos que soportan el proceso comercial, se presenta en los siguientes 
anexos:  
Tabla 34. Proceso comercial. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 COM Proceso Comercial 
Anexo 42. COM-01 Procedimiento Comercial. 
Anexo 43. COM-01-F01 Cotización de servicios. 
 
Fuente: Autor 2015. 
 
- Proceso de construcción, adecuación y mantenimiento 
 
El objetivo de este proceso es asegurar el cumplimiento de los tiempos establecidos de 
entrega por el cliente, conforme a las normas de calidad establecidas por la empresa. 
 
El procedimiento documentado consta de dos partes fundamentales referentes a 
proyectos programados y urgencias, ya que son los dos tipos de modalidad que maneja 
la organización para operar. 
 
En el documento se describen las características, etapas, los registros asociados y se 
ilustra el flujograma de procesos en los dos casos descritos. 
 
Proyectos programados: Esta modalidad de operación consta de las siguientes once 
etapas: 
 
o Solicitud del servicio 
o Visita de campo 
o Realización de la cotización 
o Orden de compra 
o Análisis de proyecto 
o Ejecución de actividades 
o Control de actividades 
o Entrega de proyecto 




Urgencias: Esta modalidad de operación consta de las siguientes nueve etapas: 
 
o Solicitud del servicio 
102 
 
o Planeación de la urgencia 
o Revisión de la urgencia 
o Comunicación con el cliente 
o Recepción de recursos 
o Ejecución 




Los documentos que soportan el proceso de construcción, adecuación y mantenimiento, 
se presenta en los siguientes anexos:  
Tabla 35. Procedimiento de construcción, adecuación y mantenimiento. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 CAM 
Proceso de construcción, adecuación y 
mantenimiento 
Anexo 44. CAM-01 
Procedimiento para la construcción, adecuación 
y mantenimiento. 
Anexo 45. CAM-01-F01 Entrada y salida de equipos y herramientas 
Anexo 46. CAM-01-F02 Permiso de trabajo en alturas 
Anexo 47. CAM-01-F03 Permiso de trabajo en caliente 
Anexo 48. CAM-01-F04 Recibido a satisfacción 
Anexo 49. CAM-01-F05 Acta de entrega 
Anexo 50. CAM-01-F06 Investigación de accidentes e incidentes 
Anexo 51. CAM-01-F10 Análisis de riesgo por oficio 
Anexo 52. CAM-01-F11 Visita de campo 
Anexo 53. CAM-01-F12 Planeación de obra 
Anexo 54. CAM-01-F13 Bitácora de seguimiento de obra 
Anexo 55. CAM-01-F14 Control de proyectos 
Anexo 56. CAM-01-F15 Comparación de cantidades 
 
Fuente: Autor 2015. 
 
 
- Proceso de Outsourcing administrativo 
 
El objetivo de este proceso es generar más ingresos para JAL Ingenieros Ltda., dar 
oportunidades de empleo  y ampliar el  campo de acción, fortaleciendo el crecimiento 
continuo de la empresa. 
 
El procedimiento documentado tiene en su contenido el flujograma de proceso explicado 
de manera detallada, compuesto de las siguientes cinco etapas: 
 
 Solicitud del servicio. 
 Realización de la cotización. 
 Selección de personal – Determinar equipos 
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 Ejecución de proyecto. 
 Facturación. 
 
Los documentos que soportan el proceso de Outsourcing administrativo, se presenta en 
los siguientes anexos:  
Tabla 36. Proceso de Outsourcing administrativo. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 OAD Proceso de Outsourcing administrativo. 
Anexo 57. OAD-01 Procedimiento de Outsourcing administrativo. 
Anexo 58. OAD-01-F01 Tarjeta TOP 
Anexo 59. OAD-01-F02 Lista de seguimiento y control de actividades 
Anexo 60. OAD-01-F03 Solicitud de herramienta 
Anexo 61. OAD-01-F04 Solicitud de material 
Anexo 62. OAD-01-F05 ATS 
 
Fuente: Autor 2015. 
2.2.3. Procesos de apoyo 
 
Son aquellos que suministran en la empresa, los recursos (humanos, físicos o 
tecnológicos) y servicios necesarios para la operación de la organización. No 
necesariamente se relacionan directamente con el cliente. 






Fuente: Autor 2015. 
- Proceso de compras y contrataciones 
El objetivo de este proceso es brindar la información adecuada para la correcta gestión 
de equipos, herramientas e insumos que se requieren en JAL Ingenieros Ltda., para el 
desarrollo de sus labores, logrando una adquisición oportuna por parte de los 
proveedores y almacenamiento adecuados.  
El procedimiento documentado cuenta con un contenido en el que se describe la 
metodología para: la adquisición de equipos, herramientas e insumos, actividades del 
proceso de adquisición, proceso de almacenamiento de equipos, herramientas e 
insumos y control para la adquisición de los mismos. 
 
Los documentos que soportan el proceso de compras y contrataciones, se presenta en 
los siguientes anexos:  
Tabla 37. Proceso de compras y contrataciones. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 CPR Proceso de Compras y contrataciones 
Anexo 63. CPR-01 Procedimiento de Compras y contrataciones 
Anexo 64. CPR-01-F01 Relación de equipos, herramientas e insumos 
Anexo 65. CPR-01-F03 Comparación de proveedores 
Anexo 66. CPR-01-F04 Evaluación de proveedores 
Anexo 67. CPR-01-F05 Base de datos de proveedores 
Anexo 68. CPR-01-F06 Orden de cotización / servicio 
 
Fuente: Autor 2015. 
Diagrama 5. Procesos de apoyo. 
105 
 
- Proceso administrativo 
El objetivo del proceso es garantizar los recursos necesarios, tanto físicos como 
humanos, para el adecuado desarrollo de cada uno de los procesos de JAL Ingenieros 
Ltda. 
El proceso se compone de los siguientes procedimientos: 
o Procedimiento para la administración de personal: 
Tiene como objeto atender de manera oportuna los requerimientos de personal de la 
compañía, al seleccionar, contratar, formar y capacitar a partir de criterios de 
formación, educación, habilidades y experiencia, de manera eficiente, de acuerdo al 
esquema de competencias establecido en la organización. 
 
Cuenta con un contenido en el que se establece la metodología para: personal para 
la nómina de la compañía, personal a contratar por medio de empresa temporal, 
selección y contratación de personal, retiro de personal, evaluación del desempeño, 
plan de desarrollo y formación del personal y organización de hojas de vida. 
 
Los documentos que soportan el procedimiento de administración de personal, se 
presenta en los siguientes anexos:  
Tabla 38. Procedimiento para la administración de personal. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 ADM Proceso administrativo 
Anexo 69. ADM-01 Procedimiento para la administración de personal 
Anexo 70. ADM-01-F01 Requisición y selección de personal 
Anexo 71. ADM-01-F02 Evaluación de desempeño nivel gerencial. 
Anexo 72. ADM-01-F03 Evaluación de desempeño nivel operacional. 
Anexo 73. ADM-01-F04 Consolidado evaluaciones de desempeño. 
Anexo 74. ADM-01-F05 Plan de formación. 
Anexo 75. ADM-01-F06 Formación y desarrollo de personal. 
Anexo 76. ADM-01-F07 Asistencia a formación. 
Anexo 77. ADM-01-F08 Actas 
Anexo 78. ADM-01-F09 Control de horas laboradas 
Anexo 79. ADM-01-F11 Comunicación interna y externa. 
Anexo 80. ADM-01-F13 Liquidación de contrato de trabajo. 
Anexo 81. ADM-01-F14 Lista de verificación de documentos. 
Anexo 82. ADM-01-F15 Entrega de dotación 
Anexo 83. ADM-01-F16 Hoja de vida. 
Anexo 84. ADM-01-F17 Paz y salvo 
Anexo 85. ADM-01-F18 Reporte proceso disciplinario 
 




Para apoyar el proceso de administración de personal, se diseñó un formato que 
registrara el perfil requerido para cada uno de los cargos que componen la empresa, 




















Fuente: Autor 2015. 
El manual de funciones se compone de diecinueve perfiles de cargo, los cuales se 
pueden observar en los siguientes anexos: 
Tabla 39. Manual de funciones. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 MFUN Manual de funciones 
Anexo 86. MFUN-01 Gerente general 
Anexo 87. MFUN-02 Gerente administrativo y financiero 
Anexo 88. MFUN-03 Gerente de operaciones 
Figura 11. Formato Manual de funciones. 
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Anexo 89. MFUN-04 Coordinador comercial 
Anexo 90. MFUN-05 Auxiliar contable 
Anexo 91. MFUN-06 Asistente administrativo 
Anexo 92. MFUN-07 Contador 
Anexo 93. MFUN-08 Coordinador de proyecto 
Anexo 94. MFUN-09 Coordinador de obra 
Anexo 95. MFUN-10 Oficial de mantenimiento 
Anexo 96. MFUN-11 Oficial civil 
Anexo 97. MFUN-12 Oficial de plomería 
Anexo 98. MFUN-13 Ornamentador 
Anexo 99. MFUN-14 Ayudante de obra 
Anexo 100. MFUN-15 Ayudante de ornamentación 
Anexo 101. MFUN-16 Auditor interno 
Anexo 102. MFUN-17 Coordinador de calidad 
Anexo 103. MFUN-18 Coordinador SISO 
Anexo 104. MFUN-19 Mensajero 
 
Fuente: Autor 2015. 
 
o Procedimiento de contabilidad: 
Tiene como objeto describir los pasos y lineamientos, para estandarizar todas las 
actividades que tengan que ver con el área de contabilidad. 
Cuenta con un contenido en el que se establece la metodología para: la disposición 
de normas generales, recepción de la información para causación de cuentas por 
pagar, ingreso de información al sistema, conciliación de caja y bancos, provisiones, 
impuestos, activos y pasivos diferidos, obligaciones financieras, proceso de cierre 
mensual y proceso de cierre anual. 
Los documentos que soportan el procedimiento de contabilidad, se presenta en los 
siguientes anexos:  
Tabla 40. Procedimiento de contabilidad. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 ADM Proceso administrativo 
Anexo 105. ADM-02 Procedimiento de contabilidad. 
Fuente: Autor 2015. 
o Procedimiento de tesorería: 
Tiene como objeto describir las actividades ejecutadas relacionadas con la Tesorería, 
las cuales se rigen por políticas y normas establecidas, para logra agilidad y eficiencia 





Cuenta con un contenido en el que se establece la metodología para: políticas y 
normas generales, ingresos y/o recaudos, egresos y/o pagos y manejo de cajas 
menores. 
 
Los documentos que soportan el procedimiento de tesorería, se presenta en los 
siguientes anexos:  
Tabla 41. Procedimiento de tesorería. 
 CÓDIGO NOMBRE 
 ADM Proceso administrativo 
Anexo 106. ADM-03 Procedimiento de tesorería. 
Anexo 107. ADM-03-F01 Relación caja menor 
Anexo 108. ADM-03-F02 Desprendible nómina 
 
Fuente: Autor 2015. 
 
2.2.4. Manual de calidad 
 
Este manual describe el Sistema de Gestión de la Calidad aplicado a JAL Ingenieros 
Ltda. Está de acuerdo con la política y los objetivos de calidad establecidos y con la 
norma técnica colombiana NTC-ISO-9001:2008. Va dirigido a todos los clientes internos 
y externos de la compañía y a todas las personas y organizaciones que afecten la calidad 
del servicio que la organización está prestando. 
 
Las razones por las cuales se ha desarrollado el Sistema de Gestión de la Calidad 
obedecen fundamentalmente a la necesidad de ofrecer a los clientes el mayor grado de 
satisfacción, como resultado del mejoramiento continuo en los procesos y la optimización 
de los recursos. 
 
El Manual de la Calidad enuncia los requisitos de la norma NTC ISO-9001:2008, 
haciendo referencia a los documentos de la organización cuyo contenido responde a los 
mencionados requisitos y a la vez expone la estructura de la documentación del Sistema 
de Gestión de la Calidad. 
 
Cuenta con un contenido en el que se establece: el alcance del sistema de gestión de 
calidad de JAL Ingenieros Ltda., presentación de la organización, direccionamiento 
estratégico, compromiso con la calidad, planeación del sistema de gestión de calidad, 
sistema documental, enfoque a procesos, matriz cruzada de requisitos NTC ISO 9001: 
2008 vs Sistema de gestión de calidad. 
 
El documento que soporta el manual de calidad, se presenta en el siguiente anexo:  
Tabla 42. Manual de calidad. 
 CÓDIGO NOMBRE 
Anexo 109. MCAL Manual de calidad 
Fuente: Autor 2015. 
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2.3. MECANISMOS DE SEGUIMIENTO Y CONTROL 
 
JAL Ingenieros Ltda. Dentro de sus procesos estratégicos, misionales y de apoyo, no 
cuenta con herramientas que le permitan dar seguimiento y obtención de resultados que 
puedan ser medibles y cuantificables al momento de su revisión en pro de la búsqueda de 
oportunidades de mejoramiento que impacten de manera significativa en la calidad de la 
prestación de sus servicios. 
 
Para llevar un control de los diferentes procesos, se definieron indicadores por cada uno 
de ellos que permitirá satisfacer la necesidad de seguimiento de los mismos, teniendo en 




Tabla 43 Indicadores de gestión. 
OBJETIVOS DE CALIDAD PROCESO 
INDICADORES 
INDICADORES FORMULACIÓN REGISTRO META 
FRECUENCIA 
Cumplir con los tiempos 
para inicio y terminación 
pactados con nuestros 
clientes, cumpliendo con 



























≥ 50 PUNTOS  Semestral 
Lograr nuevos clientes y 
desarrollar nuevos 
servicios, cumpliendo 
estándares de calidad, 
requisitos legales y otros 












de gestión                        
"GER-02-F01" 
80% Semestral 
Revisión por la 
gerencia 
Estado de la 
satisfacción del 
cliente 
Promedio de los 
resultados de la 
encuesta de 









atención al cliente  
(Contratos reales / 
Propuestas de 












Mantener la satisfacción 
del cliente a través del 
mejoramiento continuo 
Calidad 
Eficiencia del sistema 






revisión      
"CAL-02-F03" 
70% Trimestral 
Ejecutar y comercializar 







(Número de facturas 
sin pago a más de 30 
días/número de 
facturas radicadas en 




Mantener un equipo 
humano motivado y 
capacitado 
Administración 
de personal  
Evaluación de 
desempeño 
Promedio de la 
evaluación de 
desempeño del 







Fuente: Autor basada en información suministrada por JAL Ingenieros Ltda.
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2.3.1. Proceso de construcción, adecuación y mantenimiento 
 
Para darle seguimiento a este proceso, se tuvo en cuenta una muestra del total de las 
obras registradas en el periodo enero 2015 – julio 2015, clasificándolas en tres grupos, 
Obra civil menor, Mantenimiento locativo y Fontanería, los cuales abarcan el total de 
actividades en este proceso que realiza la empresa actualmente.  
 
Tabla 44 Convenciones - obras 
 Obra civil Menor 
 Mantenimiento locativo 
 Fontanería 
 Reproceso 
Fuente: Autor 2015 
Se tomó detalle de la fecha de inicio, fecha de terminación y fecha pactada, datos 
tomados de los registros del formato “Recibido a satisfacción” CAM-01-F04 para poder 












Fuente: JAL Ingenieros Ltda. 
 
El documento que soporta las muestras tomadas durante el periodo enero 2015 – julio 
2015, teniendo en cuenta su clasificación (obra civil menor, mantenimiento locativo, 
fontanería), fecha de inicio, fecha de terminación, fecha pactada de entrega; se presenta 
como anexo 110. Obras enero 2015 – julio 2015. 
Figura 12  Recibido a satisfacción CAM-01-F04 
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Se tomó una muestra de 119 obras de las cuales 32, que corresponden al 27% han sido 
clasificadas como de obra civil menor, 35 que corresponden al 29% son de 
mantenimiento locativo y 52 que corresponden al 44% son de fontanería, teniendo en 
cuenta actividades como demolición y construcción de muros, mantenimiento e 









Fuente: Autor 2015. 
De la muestra tomada, se observa que un 81% del total de las obras presenta 
cumplimiento contractual, es decir que JAL Ingenieros Ltda., ha cumplido con los tiempos 
establecidos y las especificaciones del cliente en cada una de las obras. Por otro lado, 
se tiene un 19% del total de las obras que muestran reproceso, este dato se puede 
obtener debido a que el cliente firma el formato recibido a satisfacción en el momento 
que son subsanadas sus necesidades independientemente de que sea la fecha pactada 
o no. De esta manera aquellos registros que presenten una fecha de terminación 








Fuente: Autor 2015. 
Gráfica 17 Obras enero 2015 - Julio 2015 
Gráfica 18 Reproceso 
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En la tabla 45 se presenta la relación de obras con reproceso, identificadas con las 
convenciones definidas en la tabla 44 que indican su clasificación, es decir tipo de 
proyecto u obra. 
Tabla 45 Obras con reproceso 
OBRA FECHA DE INICIO FECHA FINAL FECHA PACTADA 
VILLA DEL PRADO 11/01/2015 17/01/2015 15/01/2015 
CALLE 140 12/01/2015 23/01/2015 20/01/2015 
ÉXITO EXPRES 
CALLE 94 
26/01/2015 30/01/2015 28/30/2015 
BELLA SUIZA 08/02/2015 18/02/2015 15/02/2015 
SAN CARLOS II 06/02/2015 20/02/2015 15/02/2015 
CARULLA 147-7 18/02/2015 24/02/2015 21/02/2015 
CARULLA EXPRESS 
LA COLINA 
09/03/2015 28/03/2015 20/03/2015 
RINCON DE LA 
COLINA 
24/03/2015 26/03/2015 25/03/2015 
BELLA SUIZA 20/03/2015 28/03/2015 26/03/2015 
SANTA BARBARA 13/04/2015 15/04/2015 14/04/2015 
COLINA 
CAMPESTRE 
14/04/2015 17/04/2015 16/04/2015 
CARULLA IBIZA 147-
7 
07/04/2015 08/04/2015 07/04/2015 
RINCON DE LA 
COLINA 
13/04/2015 17/04/2015 15/04/2015 
CARULLA SAN 
RAFAEL 
24/05/2015 30/05/2015 28/05/2015 
CARULLA 
PONTEVEDRA 
06/05/2015 11/05/2015 08/05/2015 
CARULLA 147 06/05/2015 15/05/2015 11/05/2015 
CARULLA SANTA 
BARBARA 
27/05/2015 30/05/2015 28/05/2015 
CARULLA 102 03/06/2015 05/06/2015 04/06/2015 
CARULLA COLINA 07/06/2015 24/06/2015 20/06/2015 
CARULLA 
RESTREPO 
11/06/2015 12/06/2015 11/06/2015 
ÉXITO GRAN 
ESTACIÓN 
23/07/2015 26/07/2015 24/07/2015 
CEDRITOS 04/07/2015 08/07/2015 06/07/2015 
ÉXITO GRAN 
ESTACIÓN 
16/07/2015 18/07/2015 17/07/2015 
 
Fuente: Autor 2015 
Para el efecto se tiene que: los proyectos de obra civil menor corresponden a un 22% del 
total de las obras con reproceso, las obras de mantenimiento locativo un 35% y las obras 













Fuente: Autor 2015 
Teniendo en cuenta los resultados de la muestra y partiendo del supuesto que la calidad 
en la prestación de un servicio, se puede lograr si se tiene en cuenta que la variabilidad 
excesiva se puede evitar, se examinó el proceso a través de diferentes herramientas 
estadísticas que permitan encontrar los mecanismos para controlarlo. 
Se pueden encontrar dos tipos de variación: 
o La variación aleatoria (variación común o inherente) 
o La variación sistemática (variación asignable o de causa especial) 
A continuación, se presentan los resultados de la muestra del proceso de construcción, 
adecuación y mantenimiento, de la cual se analizará la variación en la frecuencia que se 
presentan los reprocesos y la duración de los mismos. 
La herramienta estadística propuesta para el análisis de los aspectos mencionados 
anteriormente, es la elaboración de graficas de control.  
Tomando una muestra de 17 obras seleccionadas al azar cada mes durante el periodo 
enero 2015 – Julio 2015, En la tabla 46, se presentan las medias muestrales tomadas 
cada mes. Se representa en color azul, aquellas obras que corresponden a fontanería, 
en verde las de mantenimiento locativo, en rosa las de obra civil menor y en amarillo 
aquellas obras que tuvieron un reproceso. 
 
 
Gráfica 19 Obras con reproceso 
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Tabla 46 Medias muestrales 
N muestra Medias muestrales 
Enero                  
Febrero                  
Marzo                  
Abril                  
Mayo                  
Junio                  
Julio                  
Fuente: Autor 2015. 
El estudio se centrará en aquellas obras que tuvieron reproceso, de tal manera que se 
pueda cuantificar la frecuencia y duración de los mismos. 
En el anexo 111. “Reprocesos”, se puede evidenciar de manera más clara y concreta, el 
tipo de obra en el que se generó cada reproceso, la duración del tiempo fuera de la fecha 
pactada para darse por terminada a satisfacción y la frecuencia en días entre cada obra 
con reproceso dentro de la muestra tomada durante siete meses comprendidos en el 
periodo enero 2015 – Julio 2015. 
o Frecuencia de los reprocesos. 
Tomando en cuenta que en la mayoría de los meses en los que se tomaron las muestras, 
se presenta un promedio de tres obras con reproceso, este será el valor que se tendrá 
en cuenta para analizar la frecuencia en que ocurren los reprocesos dentro del proceso 
de construcción, adecuación y mantenimiento. 
Tabla 47 Medias y rangos para frecuencia de reprocesos. 
N muestra Medias muestrales (frecuencia en días) X (media) R (rango) 
Enero 16 5 8 10 11 
Febrero 18 18 6 14 12 
Marzo 27 5 1 11 26 
Abril 12 7 1 7 11 
Mayo 22 3 17 14 19 
Junio 7 7 9 8 2 
Julio 16 11 7 11 9 
TOTAL 75 90 
TOTAL, PROMEDIO 10,7 13 
 





 Límite superior de control para el rango. 
Teniendo en cuenta las cartas de control se tiene que: para n = 3, se obtiene 𝐷4= 2,574, 
para el efecto: 
 
 
𝐿𝑆𝐶𝑅 =  𝐷4?̅? 
𝐿𝑆𝐶𝑅 = ( 2,574)(13) 




 Límite inferior de control para el rango. 
Teniendo en cuenta las cartas de control se tiene que: para n = 3, se obtiene 𝐷3 = 0, 
para el efecto: 
𝐿𝐼𝐶𝑅 =  𝐷3?̅? 
𝐿𝐼𝐶𝑅 = (0)(13) 
𝐿𝐼𝐶𝑅 = 0 










Fuente: Autor 2015. 
Observando la gráfica 20, se concluye que el proceso de construcción adecuación y 
mantenimiento en cuanto a la frecuencia con que se presentan los reprocesos tomando 
en cuenta el rango, se encuentra bajo control; ya que no presenta periodicidad, tendencia 
o variaciones de causa asignable, es decir, no existe ningún punto que se salga de los 
límites de control. 
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 Límite superior de control para la media. 
Teniendo en cuenta las cartas de control se tiene que: para n = 3, se obtiene 𝐴2= 1,023, 
para el efecto: 
𝐿𝑆𝐶?̅? =  ?̿?+𝐴2?̅? 
𝐿𝑆𝐶?̅? = 10,7 + (1,023)(13) 
𝐿𝑆𝐶?̅? = 23,9 
 Límite inferior de control para la media. 
Teniendo en cuenta las cartas de control se tiene que: para n = 3, se obtiene 𝐴2= 1,023, 
para el efecto: 
𝐿𝐼𝐶?̅? =  ?̿?−𝐴2?̅? 
𝐿𝐼𝐶?̅? = 10,7 − (1,023)(13) 











Fuente: Autor 2015. 
Observando la gráfica 21, se concluye que el proceso de construcción adecuación y 
mantenimiento en cuanto a la frecuencia con que se presentan los reprocesos tomando 
en cuenta la media, se encuentra bajo control; ya que no presenta periodicidad, 
tendencia o variaciones de causa asignable, es decir, no existe ningún punto que se 
salga de los límites de control. 
Gráfica 21 Límites de control para medias. 
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o Tiempo de duración de los reprocesos. 
El muestreo consistió en tomar el tiempo de duración del reproceso de cada una de las obras que 
lo presentan, teniendo un total de 23 obras con reproceso durante el periodo. En la tabla 49 se 
encuentra la relación. 
Tabla 48 Tiempo de duración de reproceso. 
 
Fuente: Autor 2015 
Tomando en cuenta que en la mayoría de los meses en los que se tomaron las muestras, 
se presenta un promedio de tres obras con reproceso, este será el valor que se tendrá 
en cuenta para analizar el tiempo de duración de los reprocesos dentro del proceso de 
construcción, adecuación y mantenimiento. 
 
 





OBRA CIVIL MENOR 
VILLA DEL PRADO 2 
RINCON DE LA COLINA 2 
COLINA CAMPESTRE 1 
ÉXITO GRAN ESTACIÓN 2 




CALLE 140 3 
CARULLA EXPRESS LA COLINA 8 
BELLA SUIZA 2 
SANTA BARBARA 1 
CARULLA PONTEVEDRA 3 
CARULLA 147 4 





ÉXITO EXPRESS CALLE 94 2 
BELLA SUIZA 3 
SAN CARLOS II 5 
CARULLA 147-7 3 
CARULLA IBIZA  1 
RINCON DE LA COLINA 2 
CARULLA SAN RAFAEL 2 
CARULLA 102 1 
CARULLA COLINA 4 
CARULLA RESTREPO  1 
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Tabla 49 Medias y rangos para tiempo de duración de reprocesos. 
N muestra Medias muestrales (frecuencia en días) X (media) R (rango) 
Enero 2 3 2 2 1 
Febrero 3 5 3 4 2 
Marzo 8 1 2 4 6 
Abril 1 1 2 1 1 
Mayo 2 3 4 3 2 
Junio 1 4 1 2 3 
Julio 2 2 1 2 1 
TOTAL 18 16 
TOTAL, PROMEDIO 2,57 2,28 
 
Fuente: Autor 2015. 
 
 Límite superior de control para el rango. 
Teniendo en cuenta las cartas de control se tiene que: para n = 3, se obtiene 𝐷4= 2,574, 
para el efecto: 
 
𝐿𝑆𝐶𝑅 =  𝐷4?̅? 
𝐿𝑆𝐶𝑅 = ( 2,574)(2,28) 
𝐿𝑆𝐶𝑅 = 5,86 
 
 Límite inferior de control para el rango. 
Teniendo en cuenta las cartas de control se tiene que: para n = 3, se obtiene 𝐷3 = 0, 
para el efecto: 
 
𝐿𝐼𝐶𝑅 =  𝐷3?̅? 
𝐿𝐼𝐶𝑅 = (0)(2,28) 













Fuente: Autor 2015. 
Observando la gráfica 22, se concluye que el proceso de construcción adecuación y 
mantenimiento en cuanto a la duración de los reprocesos tomando en cuenta el rango, 
se encuentra fuera de control; ya que la muestra tres, representa una variación de causa 
asignable, es decir, se sale del límite superior de control. Sin embargo, esté factor puede 
ser justificado, debido a que, en el mes de marzo del año 2015, se presentaron obras de 
mayor complejidad y ejecución de actividades por lo cual, subsanar un reproceso para 
este tipo de obras representa mayor tiempo de duración para que el proyecto sea 
entregado a satisfacción a comparación del promedio general de duración de un 
reproceso. 
 Límite superior de control para la media. 
Teniendo en cuenta las cartas de control se tiene que: para n = 3, se obtiene 𝐴2= 1,023, 
para el efecto: 
𝐿𝑆𝐶?̅? =  ?̿?+𝐴2?̅? 
𝐿𝑆𝐶?̅? = 2,57 + (1,023)(2,28) 
𝐿𝑆𝐶?̅? = 4,90 
 Límite inferior de control para la media. 
Teniendo en cuenta las cartas de control se tiene que: para n = 3, se obtiene 𝐴2= 1,023, 
para el efecto: 
𝐿𝐼𝐶?̅? =  ?̿?−𝐴2?̅? 
𝐿𝐼𝐶?̅? = 2,57 − (1,023)(2,28) 
𝐿𝐼𝐶?̅? = 0,23 












Fuente: Autor 2015. 
Observando la gráfica 23, se evidencia que el proceso de construcción adecuación y 
mantenimiento en cuanto al tiempo de duración de los reprocesos tomando en cuenta la 
media, presenta una tendencia, es decir las muestras 2 y 3, 6 y 7, representan una 
fluctuación gradual en las variaciones, sin embargo, el proceso se mantiene dentro de 
los límites de control. 
El documento que soporta, la formulación y elaboración de los gráficos de control para 
rangos y medias, en los aspectos: frecuencia de los reprocesos y duración de los 
reprocesos, se presenta como Anexo 112. Gráficos de control. 
Trabajando en la búsqueda de un control estadístico de calidad eficiente y que realmente 
conlleve al mejoramiento continuo de JAL Ingenieros Ltda. Se implementó la herramienta 
diagrama de Pareto, con el fin de identificar las posibles causas que generan un servicio 
no conforme y repercuten en el reproceso de los proyectos, afectando 
considerablemente la credibilidad y confianza por parte del cliente.  
El diagrama de Pareto se convierte en este punto un factor clave para poder determinar 
las causas que generan el 80% del servicio no conforme y que afectan la productividad 
del proceso de construcción, adecuación y mantenimiento. Para tal efecto se han 
determinado las causas principales que conllevan a servicios no conformes dentro de 
las obras. 
- Problemas asociados a la calidad de materias primas 
- Falta de conocimiento por parte del operario sobre la actividad 
- Errores del operario 
- Errores ocasionados por problemas asociados a maquinaria 
- Errores ocasionados por problemas asociados a herramientas de trabajo 
- Errores asociados al desconocimiento de las especificaciones del cliente 
- Ausencia de insumos, materias primas y/o materiales indirectos. 
- Factores externos. 




Teniendo en cuenta estas principales causas que se han determinado según datos 
históricos y la experiencia y concesión por parte del gerente de operaciones, a 
continuación, en la gráfica 24 se presenta la estructura del diagrama de Pareto y la 
interpretación del mismo. 
Gráfica 24 Diagrama de Pareto 
Causas asociadas a problemas de 
servicio no conforme 
CAUSA N° FRECUENCIA 
% 
ACUMULADO 
Factores externos Causa 8 10 25% 
Errores del operario Causa 3 5 38% 
Errores asociados al desconocimiento de 
las especificaciones del cliente 
Causa 6 5 50% 
Ausencia de insumos, materias primas 
y/o materiales indirectos 
Causa 7 5 63% 
Problemas asociados a la calidad de 
materias primas 
Causa 1 4 73% 
Falta de conocimiento por parte del 
operario sobre la actividad 
Causa 2 4 83% 
Errores ocasionados por mal manejo de 
las herramientas de trabajo 
Causa 5 4 93% 
Errores ocasionados por problemas 
asociados a maquinaria 












Fuente: Autor 2015 
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Teniendo en cuenta que el diagrama de Pareto es un supuesto que cita que el 80% de 
los problemas se pueden solucionar eliminando el 20% de las causas que los originan, 
se puede concluir, que JAL Ingenieros Ltda., debería tomar medidas inicialmente, frente 
a las tres causas que representan el 20% las cuales son:  
- Falta de conocimiento por parte del operario sobre la actividad. 
- Errores ocasionados por mal manejo de las herramientas de trabajo. 
- Errores ocasionados por problemas asociados a la maquinaria.  
Y de esta forma emprender en la planeación e implementación de acciones de 
mejoramiento que le permitan evidenciar progresivamente la disminución de los 
reprocesos dentro del proceso de construcción, adecuación y mantenimiento. 
En el documento, presentado como anexo 113. Diagrama de Pareto, se encuentra el 
soporte de la tabulación, formulación y generación del diagrama de Pareto, el cual puede 
ser utilizado para hacer seguimiento a las causas que repercuten los reprocesos en la 
medida que la alta gerencia lo considere necesario. 
Los principales beneficios de contar con la herramienta son: 
- Identificación de las causas que desencadenan un alto porcentaje de reprocesos, 
servicio no conforme y/o no conformidades. 
- La posibilidad de realizar un análisis de las variables que influyen en la pérdida de 
productividad y tomar acciones que permitan eliminarlas o mitigar su impacto. 
- Seguimiento constante de los problemas que derivan en una falta de productividad. 
- Tener datos históricos que permitan comparar, analizar y entender el comportamiento 
de las variables en determinado periodo. 
- Medir la eficacia de las acciones tomadas frente a cada necesidad. 
- Evaluar la eficiencia y el trabajo de la alta gerencia. 
2.3.2. Proceso de compras 
 
Teniendo en cuenta el indicador de gestión “Evaluación de proveedores” establecido 
para este proceso, el presente informe corresponde a la evaluación de proveedores, 
realizada el 4 de junio de 2015, considerando los aportes y opiniones de la gerente 
general y el gerente de operaciones. 
 
Para el desarrollo de la actividad se tuvo en cuenta el formato “Evaluación de 
proveedores” CPR-01-F04, el cual consta de siete preguntas concretas que fueron 
calificadas de cero (0) a diez (10), según la calidad del servicio prestado por cada uno 
de los proveedores. Posteriormente está abierto el espacio para realizar observaciones, 
en caso de presentarlas. 
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Fuente: Autor 2015. 
La meta establecida es de 50 puntos por proveedor evaluado, aquellos que saquen una 
puntuación menor, se les hará un seguimiento a los tres meses. 
Se evaluaron trece (13) proveedores que prestan sus servicios en la venta de 
herramientas, equipos, insumos o servicios requeridos por JAL Ingenieros Ltda., 
conforme a los proyectos que licita. 
Tabla 51 Criterios de evaluación 
CRITERIOS 
1 Puntualidad 
2 Atención de quejas y devoluciones 
3 Facturación adecuada 
4 Calidad del servicio 
5 Entrega de nuevos catálogos e información actualizada 
6 Calidad del producto y /o servicio 
7 Atención al cliente y/o valores agregados 
 




CRITERIOS PUNTAJE (10) 
Puntualidad  
Atención de quejas y devoluciones  
Facturación adecuada  
Calidad del servicio  
Entrega de nuevos catálogos e información actualizada  
Calidad del producto y/o servicio  
























De lo anterior se puede ver que los trece proveedores con los que cuenta la empresa 
actualmente han alcanzado o superado la meta propuesta de 50 puntos en su 
evaluación, evidenciando eficacia en la prestación de sus servicios, ofreciendo productos 










CRITERIO 1 2 3 4 5 6 7 
PROMEDIO TOTAL 
PROVEEDOR PUNTAJE 
ABACO 7 10 10 7 3 7 7 7 51 
BELLTEC 10 10 10 10 5 10 10 9 65 
G 20 8 10 8 10 10 10 9 9 65 
HERMA SOLUCIONES 10 10 10 10 10 10 10 10 70 
HOMECENTER 10 10 10 10 10 10 10 10 70 
JOSÉ GIL 10 10 7 10 10 10 10 9 67 
JR SOLUCIONES DE 
IMPRESIÓN 
7 9 5 7 7 10 8 7 53 
LA FERRETERÍA 
RAMIREZ 
9 7 8 8 10 10 10 9 62 
LUZ MARINA GUZMAN 10 10 10 10 10 10 10 10 70 
METÁLICAS POVEDA 10 10 10 10 10 10 10 10 70 
PROSECONSEL S.A.S 10 10 10 10 10 10 10 10 70 
RAFAEL AYALA 10 8 8 10 10 8 9 9 63 
TELLECENTINEL 10 10 10 10 10 10 10 10 70 











Gráfica 25  Resultados evaluación de proveedores 
Fuente: Autor basado en los resultados de la evaluación de proveedores 2015. 
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Fuente: Autor basado en los resultados de la evaluación de proveedores 2015. 
Conforme a lo anterior se sugirió dar conocimiento a los proveedores de la actividad que 
se realizó por medio de una carta en la que se informe su desempeño a criterio de JAL 
Ingenieros Ltda., en pro de felicitar a aquellos proveedores que sacaron los más altos 
puntajes y hacer algunas observaciones a aquellos con más baja calificación. 
Se realizará una reevaluación de proveedores en tres meses a aquellos con más bajo 
puntaje. En caso de que no mejoren su calificación anterior, serán retirados de la base 
de datos de proveedores. 
2.3.3. Proceso de revisión por la gerencia 
 
Teniendo en cuenta el indicador de gestión “Encuesta de satisfacción del cliente” 
establecido para este proceso, el presente informe corresponde a la encuesta de 
satisfacción del cliente, realizada el 28 de julio de 2015, considerando los aportes y 
opiniones de los directores de proyecto de cada uno de nuestros clientes. 
Para el desarrollo de la actividad se tuvo en cuenta el formato “Encuesta de satisfacción” 
GER-02-F02, el cual consta de diecinueve (19) preguntas concretas que fueron 
calificadas de cero (1) a cinco (5), según la calidad del servicio prestado por JAL 
Ingenieros Ltda.   
Se evaluaron cinco (5) directores de proyecto que tienen a su cargo la totalidad de las 
obras en las que actualmente JAL Ingenieros Ltda., presta sus servicios. La meta 
establecida por la alta gerencia es de 55 puntos por cliente evaluado. 
 
PROVEEDOR PUNTAJE PORCENTAJE 
ABACO 51 72,8% 
BELLTEC 65 92,8% 
G 20 65 92,8% 
HERMA SOLUCIONES 70 100% 
HOMECENTER 70 100% 
JOSE GIL 67 95,7% 
JR SOLUCIONES DE IMPRESIÓN 53 75,7% 
LA FERRETERIA RAMIREZ 62 88,5% 
LUZ MARINA GUZMAN 70 100% 
METÁLICAS POVEDA 70 100% 
PROSECONSEL S.A.S 70 100% 
RAFAEL AYALA 63 90% 
TELLECENTINEL 70 100% 




Tabla 54 Encuesta de satisfacción del cliente GER-02-F02 
1. ¿Qué tipo de servicio ha utilizado con JAL Ingenieros Ltda. 
 
Construcción, adecuación y/o mantenimiento  
Outsourcing administrativo  
 
 
2. Por favor califique su grado de satisfacción marcando con una X teniendo en cuenta lo 
siguiente: 
 Deficiente (1) 
 Malo (2) 
 Regular (3) 
 Bueno (4) 
 Excelente (5) 
 
 1 2 3 4 5 
Impresión general de la oficina JAL Ingenieros Ltda.      
ATENCIÓN AL CLIENTE  
Facilidad de contacto telefónico      
Atención telefónica (amabilidad, información etc.)      
Procesos administrativos      
Recursos suficientes y adecuados      
Información oportuna por parte de la empresa      
PROCESOS DE CONSTRUCCIÓN, ADECUACIÓN Y 
MANTENIMIENTO – OUTSOURCING ADMINISTRATIVO 
 
Cumplimiento de las fechas pactadas      
Manejo administrativo por parte de JAL Ingenieros Ltda. 
Durante la realización del proyecto. 
     
Cumplimiento de las especificaciones requeridas, en 
relación con las ofrecidas inicialmente. 
     
Cumplimiento en las fechas y horarios pactados para la 
entrega final de la obra. 
     
La atención prestada a sus observaciones técnicas durante 
la ejecución y terminación del proyecto. 
     
Los acabados finales de la obra o cumplimiento de las 
metas. 
     
Atención general de nuestro equipo de trabajo durante los 
servicios prestados. 
     
CALIFICACIÓN GENERAL DEL SERVICIO  
A nivel general califique el servicio ofrecido por JAL 
Ingenieros Ltda.  
     
 
3. Tiene intención de volver a tomar los servicios ofrecidos por JAL Ingenieros Ltda. 
 

















Construcción, adecuación y mantenimiento /Outsourcing Administrativo CAM OAD CAM OAD CAM OAD CAM OAD CAM OAD 
¿Qué tipo de servicio ha utilizado con JAL Ingenieros Ltda.? X  X    X  X  
Impresión general de la oficina JAL Ingenieros Ltda. N/A N/A N/A N/A N/A 
ATENCIÓN AL CLIENTE 
Facilidad de contacto telefónico 5 5 5 4 5 
Atención telefónica (amabilidad, información etc.) 5 5 5 4 5 
Procesos administrativos 3 4 5 1 4 
Recursos suficientes y adecuados 4 5 5 3 5 
Información oportuna por parte de la empresa 5 4 5 1 5 
PROCESOS DE CONSTRUCCIÓN, ADECUACIÓN Y MANTENIMIENTO – OUTSOURCING ADMINISTRATIVO 
Cumplimiento de las fechas pactadas 4 4 4 2 5 
Manejo administrativo por parte de JAL Ingenieros Ltda. Durante la 
realización del proyecto. 
5 4 4 3 5 
Cumplimiento de las especificaciones requeridas, en relación con las 
ofrecidas inicialmente. 
4 5 4 4 5 
Cumplimiento en las fechas y horarios pactados para la entrega final de la 
obra. 
4 4 4 1 5 
La atención prestada a sus observaciones técnicas durante la ejecución y 
terminación del proyecto. 
4 4 4 4 5 
Los acabados finales de la obra o cumplimiento de las metas. 5 5 4 4 5 
Atención general de nuestro equipo de trabajo durante los servicios 
prestados. 
5 5 4 3 5 
CALIFICACIÓN GENERAL DEL SERVICIO 
A nivel general califique el servicio ofrecido por JAL Ingenieros 
Ltda.  
4 5 4 3 5 













































































Gráfica 26 Resultados Encuesta de satisfacción del cliente 
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De lo anterior se observa que en la encuesta de satisfacción al cliente el promedio de 
respuesta fue de 54 puntos, lo que indica un 83% del total de la encuesta realizada. 
2.3.4. Proceso de administración de personal  
 
Teniendo en cuenta el indicador de gestión “Evaluación de desempeño” establecido para 
este proceso, el presente informe corresponde a la evaluación de desempeño realizada 
entre el 20 de abril de 2015 hasta el 20 de mayo de 2015, considerando los aportes y 
opiniones tanto del personal evaluado como del personal evaluador. 
Para el desarrollo de la actividad se tuvieron en cuenta dos tipos de evaluación, 
analizando las competencias organizacionales (40%) y las competencias por cargo 
(60%) según corresponda: 
En el formato “Evaluación de desempeño nivel gerencial” ADM-01-F02 y “Evaluación de 
desempeño nivel operacional” ADM-01-F03, se establecen los siguientes criterios de 
calificación: 
 3: Por mejorar (M) 
 5: Bueno y competente (B) 
 7: Superior (S) 
 10: Excepcional (E) 
 
Evaluación de desempeño nivel gerencial: aplicada a las personas que hacen parte de 
los siguientes cargos: Gerente general, Gerente administrativa y financiera, Gerente 
operacional, Coordinador de calidad, Contador público, Coordinador comercial, 
Coordinador de proyecto. 
Se hizo uso del formato “Evaluación de desempeño nivel gerencial” ADM-01-F02 el cual 
analiza como competencias organizacionales: la comunicación asertiva, compromiso 
con la calidad, seguridad y medio ambiente y trabajo en equipo; y como competencias 
por cargo: la solución de problemas, liderazgo, planeación estratégica y analítica y 
desarrollo de las personas. 
Tabla 56 "Evaluación de desempeño nivel gerencial" ADM-01-F02 










1. Expresa ideas y sentimientos de manera clara.     
2. Valida mensajes (pregunta lo que se le dice con el fin de aclarar la información.)     
3. Comparte información valiosa para sus compañeros.     
4. Evita inmiscuirse en la comunicación de otros.     
COMPROMISO CON LA CALIDAD SEGURIDAD Y MEDIO AMBIENTE 
5. Es consciente de los riesgos ocupacionales de su trabajo.     
6. Actúa de manera segura con el fin de minimizar riesgos.     
7. Diligencia adecuadamente los registros concernientes a su área.     
8. Conoce con precisión los procedimientos a cargo del proceso al cual pertenece     
TRABAJO EN EQUIPO:     
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9. Da prioridad a las metas del grupo antes que a las propias.     
10. Toma acciones ante las dificultades del equipo.     
11. Participa en acciones de mejora con su equipo de trabajo.     
12. Trabaja en la consecución de metas y objetivos de su equipo.     
13. Busca salidas gana-gana en las diferentes situaciones que implica el trabajo con otros.     













SOLUCIÓN DE PROBLEMAS: 
1. Identifica problemas técnicos en su equipo de trabajo.     
2. Reconoce la causa del problema.     
3. Busca información concerniente al problema.     
4. Facilita discusiones sanas para solucionar problemas.     
5. Realiza seguimiento a todos los temas en los que interviene.     
6. Trabaja para buscar soluciones Gana-Gana.     
LIDERAZGO: 
7. Motiva al grupo a generar expectativas de éxito.     
8. Genera un clima positivo y de seguridad en sus colaboradores.     
9. Sabe moderar niveles de exigencias de acuerdo a las capacidades.     
10. Establece estrategias de mejora en la comunicación.     
11. Delega eficientemente.     
12. Direcciona debates improductivos.     
PLANEACION ESTRATEGICO Y ANALITICO: 
13. Analiza Causas de desequilibrio en su cargo.     
14. Realiza ajustes o cambios estratégicos en su área.     
15. Identifica factores críticos en su área de trabajo.     
16. Analiza prioridades de la organización y de su grupo de trabajo.     
17. Analiza sus fortalezas y debilidades junto con las de sus colaboradores.     
18. Balancea estrategias y metas a largo plazo con las de corto plazo.     
DESARROLLO DE LAS PERSONAS:     
19. Escucha Atentamente las opiniones y necesidades de su equipo de trabajo.     
20. Analiza las características de las personas a cargo para desarrollar su potencial.     
21. Capacita técnicamente a su equipo.     
22. Trabaja uno a uno con las personas.     
23. Promueve el desarrollo de su equipo por medio de retroalimentación.     
PUNTAJE SUB- TOTAL 2: Suma de resultados ____ Dividido entre 23___________Por 
60%_____ 
 
Fuente: Autor 2015 
Evaluación de desempeño nivel operacional: aplicada a las personas que hacen parte 
de los siguientes cargos: Coordinador de obra, Auxiliar contable, Inspector SISO, Oficial 
de mantenimiento, Oficial civil, Oficial de plomería, Ornamentador, Ayudante de obra, 
Ayudante de ornamentación, Mensajero. 
Se hizo uso del formato “Evaluación de desempeño nivel operacional” ADM-01-F03, el 
cual analiza como competencias organizacionales: la comunicación asertiva, 
compromiso con la calidad y seguridad en el trabajo y trabajo en equipo; y como 
competencias por cargo: organización, disciplina y seguimiento instruccional, orientación 
al logro y conocimiento técnico. 
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Tabla 57 Evaluación de desempeño nivel operacional ADM-01-F03 









1. Expresa ideas y sentimientos de manera clara.     
2. Valida mensajes (pregunta lo que se le dice con el fin de aclarar la información.)     
3. Comparte información valiosa para sus compañeros.     
4. Evita inmiscuirse en la comunicación de otros.     
COMPROMISO CON LA CALIDAD SEGURIDAD 
5. Es consciente de los riesgos ocupacionales de su trabajo.     
6. Actúa de manera segura con el fin de minimizar riesgos.     
7. Diligencia adecuadamente los registros concernientes a su área.     
8. Conoce con precisión los procedimientos a cargo     
TRABAJO EN EQUIPO 
9. Da prioridad a las metas del grupo antes que a las propias.     
10. Toma acciones ante las dificultades del equipo.     
11. Participa en acciones de mejora con su equipo de trabajo.     
12. Trabaja en la consecución de metas y objetivos de su equipo.     
13. Busca salidas gana-gana en las diferentes situaciones que implica el trabajo con otros.     














1. Maximiza los recursos físicos empleados en sus labores.     
2. Cumple instrucciones.     
3. Organiza su trabajo siendo eficiente y eficaz.     
4. Mantiene su puesto de trabajo en orden.     
5. Realiza las tareas priorizando y cumpliendo con tiempos establecidos.     
6. Es meticuloso en los detalles.     
7. Realiza las tareas propias de su trabajo en excelente presentación personal.     
DISCIPLINA Y SEGUIMIENTO INSTRUCCIONAL 
8. Acepta objetivos ambiciosos para realizar su trabajo (retos).     
9. Cumple con horarios establecidos en la normativa interna.     
10. Realiza todas las tareas de su puesto de trabajo.     
ORIENTACION AL LOGRO 
11. Actúa de inmediato si algo va mal.     
12. Demuestra con hechos el pretender alcanzar objetivos – Evaluación de metas individuales.     
13. Muestra afán por obtener resultados planeados.     
14. Marca objetivos superiores a los establecidos - Reportes diarios.     
15. Presenta Propuestas nuevas y útiles - Proyectos propuestos.     
16. Muestra interés por la auto motivación por alcanzar objetivos.     
CONOCIMIENTO TECNICO 
17. Incrementa su conocimiento en procesos específico.     
18. Analiza y mejora los procesos de su área.     
19. Analiza otras organizaciones para enriquecer su área.     
20. Presenta información técnica a otras áreas de manera clara y comprensible para otros.     
PUNTAJE SUB- TOTAL 2: Suma de resultados ____ Dividido entre 20____________Por 
60%_______ 
 
Fuente: Autor 2015 
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Posteriormente se evaluó de manera cualitativa en los dos tipos de evaluaciones, las 
fortalezas, debilidades o aspectos por mejorar de cada trabajador, concluyendo con 
recomendaciones, planes de mejoramiento o planes de capacitación. 
Tabla 58 Análisis cualitativo - Evaluaciones de desempeño 





































FIRMA EVALUADOR   FIRMA TRABAJADOR 
 
Fuente: Autor 2015 
Para el análisis de los resultados en primera instancia se hizo uso del formato 
“Consolidado evaluaciones de desempeño” ADM-01-F04, el cual permitió totalizar los 
resultados de manera cuantitativa y evidenciar de manera clara que aspectos fueron 
calificados como competente o por mejorar por cada uno de los trabajadores para así 
emprender en un plan de acción para mejorar la competencia del trabajador.  
Los resultados referentes al análisis cuantitativo de la evaluación de desempeño nivel 
gerencial y nivel operacional respectivamente, así como la generación de las gráficas, 

















De lo anterior se puede concluir que el 100% del total de las personas que ocupan cargos 
gerenciales se encuentran sobre el 70% del total de la evaluación de desempeño 
aplicada, es decir sobre la meta propuesta, sin embargo, hay aspectos en los que JAL 
Ingenieros Ltda., como empresa puede dar tratamiento para fortalecer las competencias 
de los trabajadores dando oportunidad de mejora y crecimiento en la calidad de las 
personas con más bajo puntaje. 
 
Teniendo en cuenta que la evaluación de desempeño nivel operacional involucra una 
cantidad mayor de evaluados, la gráfica de barras que analiza el desempeño de cada 
trabajador podrá ser observada en el anexo 114. Consolidado evaluaciones de 











































38,15 36,31 36,31 35,38 40,00 38,15 30,46
52,17 52,17 52,17 59,22
56,87 55,57
39,65
COMPETENCIAS ORGANIZACIONALES COMPETENCIA POR CARGO
Gráfica 27 Evaluaciones de desempeño - Nivel Gerencial 
Fuente: Autor basado en los resultados de la evaluación de desempeño 2015. 
Gráfica 28 Resultados ED - Nivel operacional. 
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De lo anterior se puede concluir que el 51% del total de las personas que ocupan cargos 
a los cuales se les aplico la evaluación de desempeño nivel operacional están sobre el 
70% del total de la evaluación aplicada, es decir sobre la meta propuesta, el 49% restante 
indica que hay aspectos que JAL Ingenieros Ltda., como empresa puede dar tratamiento 
para fortalecer las competencias de los trabajadores dando oportunidad de mejora y 
crecimiento en la calidad de las personas con más bajo puntaje. 
De manera general los resultados obtenidos por JAL Ingenieros Ltda., se representan 
en la siguiente gráfica exponiendo que el 57% de los trabajadores que componen la 
empresa ha alcanzado o superado la meta, mientras que el 43% del personal no ha 
alcanzado la meta del 70%, evidenciando aspectos en los que la organización podría dar 
tratamiento para potenciar fortalezas y competencias, mejorando el desempeño en cada 
una de las competencias definidas. 
El promedio general de las evaluaciones de desempeño a nivel JAL Ingenieros Ltda., 
fue de 75,30% lo que representa que la organización se encuentra un 5,30% sobre la 










Fuente: Autor basado en los resultados de la evaluación de desempeño 2015. 
 
Para el análisis cualitativo se tuvieron en cuenta las fortalezas, debilidades o aspectos 
por mejorar que se registraron en la evaluación de desempeño nivel gerencial y nivel 
operacional de manera general. 
 
Gráfica 29 Resultados ED - Nivel JAL Ingenieros Ltda. 
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Tabla 59 Análisis cualitativo - JAL Ingenieros Ltda. 













 Coherencia en las ideas 
expresadas 
 Razonamiento lógico 
 Orden 
 Optimización de recursos 
 Liderazgo 




 Alto conocimiento de la 
labor que desempeña 
 Buen trato a su equipo de 
trabajo 
 Generador de buenas 
ideas 






 Seguimiento a los 
compromisos 
 Manejo del estrés 












 Soluciones eficientes 
 Buen manejo del personal 
 Ganas de aprender 
 Buena acción para 
minimizar riesgos 
 Buen trabajo en equipo 
 Agilidad 





 Manejo del estrés 
 Relaciones 
interpersonales 












 Buenos conocimientos 
técnicos 
 Aporte de buenas ideas 
 Cumplimiento 
 Organización en las 
labores 







 Falta de liderazgo 
 Comunicación con los 
compañeros 
 Explotar mayor sus 
capacidades 
 Trabajo en equipo 





















 Seguridad y salud en 
el trabajo 
 Tener iniciativa 
 Relaciones 
interpersonales 
 Manejar la presión 
laboral 





Ingenieros Ltda., obtuvo buenos resultados en la evaluación de desempeño desarrollada 
en el periodo 2015, como medida para fortalecer los buenos resultados y subsanar las 
debilidades o aspectos a mejorar de cada trabajador se sugiere implementar una jornada 
de capacitaciones frente a los temas más neurálgicos entre los que se encuentran: 
comunicación asertiva, riesgos ocupacionales, relaciones interpersonales, organización 
y liderazgo de tal manera que la empresa impacte de manera positiva y constructiva a 
cada uno de sus colaboradores en pro de un mayor desempeño y calidad en la 
prestación de sus servicios. 
2.3.5.  Medición de indicadores de gestión 
 
El sistema de medición es complementario a la gestión de los procesos. Es decir, una 
vez que se han analizado los procesos se deben medir los resultados que se desean 
obtener para así tener hechos y datos que permitan concluir si estos están produciendo 
los resultados esperados o si por el contrario se requiere hacer cambios para que estos 
lo logren. 74 
 
El propósito de este sistema de medición es poder crear una cultura de medición de largo 
plazo, es decir, lograr que todas las personas de la organización comprendan la 
importancia y el sentido de la medición como herramienta clave para asegurar el 
mejoramiento de la calidad. 
                                                          
74 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007). Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-49 
Fuente: Autor basado en los resultados de la evaluación de desempeño 2015. 
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El establecimiento de un sistema de medición nos permite: 
- Conocer cómo se encuentra la organización, que debilidades presenta y que 
oportunidades de mejoramiento se pueden desarrollar a partir de la información 
recogida. 
- Establecer tendencias en los procesos más importantes. 
- Mantener siempre los mismos parámetros para evaluar el desempeño de los 
procesos. 
- Aprender a utilizar la medición como herramienta clave para el mejoramiento. 75 
 
Los indicadores son una herramienta a partir de la cual se realiza el seguimiento del 
grado de desempeño de un proceso. Para poder controlar y mejorar cualquier proceso y 
conocer que está sucediendo con él, se deben establecer medidores o indicadores que 
reflejen su nivel de desempeño. Es muy difícil administrar un proceso que no se mide. 
Los indicadores permiten: 
 
- Administrar objetivamente, basados en hechos y datos. 
- Evaluar el desempeño del proceso contra las metas de mejoramiento, lo cual permite 
medir el grado de cumplimiento. 
- Mostrar tendencias, evaluar la efectividad y proveer señales oportunas de 
mejoramiento. 
- Establecer si el grado de mejoramiento obtenido es suficiente y si el proceso sigue 
siendo suficientemente competitivo. 76 
Conforme a la documentación del sistema de gestión establecido para JAL Ingenieros 
Ltda., se implementó el formato “Indicadores de gestión” GER-02-F01, Para consolidar 
de manera concreta la medición de los indicadores establecidos en la tabla 43 del 
presente documento. 
Los documentos que soportan la medición de los indicadores de gestión, se presenta en 
los siguientes anexos:  
Tabla 60 Anexo medición de indicadores de gestión 
 NOMBRE 
Anexo 115. Medición de indicadores de gestión 
Anexo 116. Tendencia del proceso – Cumplimiento contractual 
Anexo 117. Tendencia del proceso – Evaluación de proveedores 
Anexo 118. Tendencia del proceso – Planeación de estrategias. 
                                                          
75 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007).Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 
Bogotá Colombia, P-50 
76 FUNDACIÓN CREM HELADO. (2007).Guía para desarrollar calidad en la gestión de instituciones educativas. 




Anexo 119. Tendencia del proceso – Estado de la satisfacción del cliente 
Anexo 120. Tendencia del proceso – Acompañamiento y atención al cliente 
Anexo 121. Tendencia del proceso – Recuperación de cartera 
Anexo 122. Tendencia del proceso – Evaluación de desempeño 
 
Fuente: Autor 2015. 
2.4. AUDITORIA INTERNA  
 
En pro de revisar la conformidad con los requisitos establecidos en la norma técnica 
colombiana ISO 9001:2008 y la implementación eficaz de la misma en cada uno de los 
procesos de JAL Ingenieros Ltda. Se establecieron las siguientes etapas para la realización 


















Gráfica 30 Etapas de la auditoría interna 
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El documento que soporta el procedimiento de auditorías internas CAL-02, se puede ver 
como anexo 21. 
2.4.1. Programa de auditoría 
Tabla 61 Programa de auditoría 
DATOS IDENTIFICADORES 
EMPRESA JAL Ingenieros Ltda. AÑO 2016 
ALCANCE Procesos estratégicos, misionales y de apoyo 
PROCESO RESPONSABLE Mejoramiento continuo 
OBJETIVO Realizar seguimiento al sistema de gestión de calidad para verificar su 
eficacia 
 




















































      X      
 
Fuente: Autor 2015. 
2.4.2. Plan de auditoría 
 









OBJETO Y ALCANCE:   
Verificar la conformidad de los procesos y sus actividades con 






DOCUMENTOS DE REFERENCIA: 
 NCT ISO 9001:2008, Procedimientos y documentos del sistema de gestión de calidad de JAL 







AUDITADO FECHA HORA 





5. Responsabilidad de la 


















7.1 Planificación de la 
realización del producto, 7.2 
Procesos relacionados con 
el cliente, 7.3. Diseño y 
Desarrollo, 7.5 Producción y 
prestación del servicio, 8.2.4 
Seguimiento y medición del 
producto, 8.3 Control 






















Control de documentos y 
registros 
8.2.1 Satisfacción del 



















6.1 Provisión de recursos, 
6.2 Recursos Humanos, 6.3 










1:30 pm – 2:30 pm 






7.1 Planificación de la 
realización del producto, 7.2 
Procesos relacionados con 
el cliente, 7.3. Diseño y 
Desarrollo, 7.5 Producción y 














1:30 pm – 2:30 pm 
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Seguimiento y medición del 
producto, 8.3 Control 






5.2 Enfoque al cliente, 7.5 











2:30 pm – 3:00 pm 
Reunión de cierre Líderes de proceso  3:00 pm 
 












Firma del Auditor 
Fuente: Autor 2015. 
Tabla 63 Cronograma de auditoría. 
 




5. Responsabilidad de la dirección, 5.6 revisión 
por la gerencia 
 
 
Andrea Carolina Herrera 
Parrado 
        
 
PROCESO DE CONSTRUCCIÓN 
ADECUACIÓN Y MANTENIMIENTO 
 
7.1 Planificación de la realización del producto, 
7.2 Procesos relacionados con el cliente, 7.3. 
Diseño y Desarrollo, 7.5 Producción y prestación 
del servicio, 8.2.4 Seguimiento y medición del 





Juan Pablo Limpias 
        
 
GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Control de documentos y registros 
 
María Alejandra Mora 





Fuente: Autor 2015. 
2.4.3. Guía de revisión 
 
Conforme a lo establecido en el procedimiento para auditorías internas CAL-02, se hizo 
uso del formato guía de revisión CAL-02-F03, en el cual mediante preguntas se verifica 
el cumplimiento de la norma técnica Colombiana NTC ISO 9001:2008   aplicada a los 
procesos de la empresa. 
 
Los documentos que soportan la guía de revisión, se presentan en los siguientes anexos. 
 
Tabla 64 Anexo guía de revisión 
 NOMBRE 
Anexo 123. Guía de revisión – Mejoramiento continuo 
Anexo 124. Guía de revisión – Procesos administrativos 
Anexo 125. Guía de revisión – Procesos estratégicos 
Anexo 126. Guía de revisión – Procesos misionales 
 
Fuente: Autor 2015. 
 
 







6.1 Provisión de recursos, 6.2 Recursos 





        
 
PROCESO DE OUTSOURCING 
ADMINISTRATIVO 
 
7.1 Planificación de la realización del producto, 
7.2 Procesos relacionados con el cliente, 7.3. 
Diseño y Desarrollo, 7.5 Producción y prestación 
del servicio, 8.2.4 Seguimiento y medición del 





Juan Pablo Limpias 




5.2 Enfoque al cliente, 7.5 Producción y 
prestación del servicio 
 
 
Andrea Carolina Herrera 
Parrado 
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2.5. COSTOS ASOCIADOS A LA IMPLEMENTACIÓN Y CERTIFICACIÓN DEL SISTEMA 
DE GESTIÓN DE CALIDAD. 
 
Rentabilidad es una noción que se aplica a toda acción económica en la que se utilizan 
medios materiales, humanos y financieros con el fin de obtener ciertos resultados. 
 
Implica la medida de los beneficios monetarios que se generan, ya sea por una mayor 
demanda del servicio, por reducción de costos, por aumento de la productividad de la 
organización o por la variación de alguna variable que conlleve una ganancia específica en 
comparación al monto de la inversión asociada; en este caso particular al desarrollo e 
implementación del sistema de gestión de la calidad bajo los lineamientos de la norma 




Para definir los costos asociados a la implementación del sistema de gestión de calidad 
en JAL Ingenieros Ltda., tomaremos los mismos en dos fases: la primera hará referencia 
al desarrollo y estructuración del sistema. La segunda abarcara los costos asociados a 
la implementación y certificación del mismo. 
 
- Primera fase: Desarrollo y estructuración del sistema 
 
En esta parte inicial tendremos en cuenta los costos relacionados desde la presentación 
de la propuesta de trabajo a desarrollar en JAL Ingenieros Ltda., hasta el cumplimiento 
de los objetivos propuestos y alcance estimado. Se tendrán en cuenta aspectos como: 
 
 Tiempo y trabajo de la estudiante a cargo del desarrollo del proyecto. 
 Tiempo y asesoría del director de proyecto. 
 Tiempo y asesoría de los docentes. 
 Tiempo de colaboración del personal de la empresa. 
 Recursos, equipos e insumos. 

































Director de proyecto $*Hora/Mes 8 horas $100.000 $800.000 Universidad Libre 
Docentes de apoyo $*Hora/Mes 4 horas $80.000 $320.000 Universidad Libre 
Personal directivo, 
administrativo y 
operativo de JAL 
Ingenieros Ltda. 
$*Hora/Mes 8 horas $50.000 $400.000 
 
 
JAL Ingenieros Ltda. 
Autora del proyecto $*Hora/Mes 62 horas $25.000 $1.550.000 Recursos propios 













Computador $/cantidad 1 unidad $1.500.000 $1.500.000 Recursos propios 
Impresora $/cantidad 1 unidad $500.000 $300.000 Recursos propios 
Dispositivos de 
almacenamiento 
$/cantidad No estimado - $40.000 Recursos propios 




























































Material de consulta 
(libros, revistas, 
bases de datos, 

















































- $20.000 Recursos propios 







- $200.000 Recursos propios 
SUBTOTAL $200.000  
TOTAL, PRIMER MES DE DESARROLLO DEL PROYECTO $5.644.500  





Cabe resaltar que la financiación del proyecto en esta primera fase, estuvo 
principalmente a cargo de la estudiante que lo desarrolla, por otra parte, se encuentra la 
Universidad Libre, considerando los recursos que puso a disposición. 
 
- Segunda fase: Implementación y certificación del sistema de gestión de calidad bajo 
los lineamientos de la norma técnica colombiana NTC ISO 9001:2008 
 
Aunque el alcance del proyecto, está definido hasta el desarrollo y estructuración del 
sistema de gestión de calidad, a continuación, se presentan los costos en los que tendrá 
que incurrir JAL Ingenieros Ltda., para dar continuidad a esta segunda etapa. Se tendrán 
en cuenta los siguientes aspectos: 
 Costos asociados a la implementación y/o modificaciones necesarias para tener 
sistemas de información que permitan la difusión, consulta y sostenimiento de la 
estructura documental del sistema de gestión. 
 Costos de papelería para la documentación del sistema de gestión de calidad en 
físico. 
 Equipos y software de apoyo.  
 Formación de auditores para el ejercicio de auditoria interna. 
 Tiempo y trabajo del personal de la empresa encargado de realizar auditorías 
internas.  
 Tiempo y trabajo de asesores externos. 
 Tiempo y trabajo del profesional a cargo de la gestión de calidad de la empresa 
 Tiempo y trabajo de los gestores de calidad.  
 Costo asociado a la contratación de algún ente externo que lleve a cabo la ejecución 
de la primera auditoría interna. 
 Imprevistos que puedan llegar a generarse dentro del proceso de implementación, del 
sistema de gestión de calidad. 





































Profesional a cargo 
del proceso de 
mejora continua 
$*Hora/Mes 240 horas $8.334 $2.000.000 JAL Ingenieros Ltda. 
Gestores de calidad 
(el análisis contempla 4 
líderes de proceso) 
$*Hora/Mes 160 horas $1.718 $275.000 JAL Ingenieros Ltda. 
Auditores internos    
(el análisis contempla 2 
colaboradores) 
$*Hora/Mes 2.6 horas $9.615 $25.000 JAL Ingenieros Ltda. 
Asesores externos    
(el análisis contempla un 
asesor) 
$*Hora/Mes 64 horas $80.000 $5.120.000 JAL Ingenieros Ltda. 
Personal directivo, 
administrativo y 
operativo de la 
organización            
(el análisis contempla 55 
colaboradores) 
$*Hora/Mes 13200 horas $3.803 $50.200.000 JAL Ingenieros Ltda. 














Computador $/cantidad No estimado - $1.500.000 JAL Ingenieros Ltda. 
Impresora $/cantidad No estimado - $800.000 JAL Ingenieros Ltda. 
Dispositivos de 
almacenamiento 
$/cantidad No estimado - $50.000 JAL Ingenieros Ltda. 
Microsoft Office y/o 
programas 
necesarios 
$/cantidad No estimado - $200.000 JAL Ingenieros Ltda. 

































































JAL Ingenieros Ltda. 





















JAL Ingenieros Ltda. 
Red de seguridad $/Mes fijo - $800.000 JAL Ingenieros Ltda. 







- $1.000.000 JAL Ingenieros Ltda. 
SUBTOTAL $1.000.000  
TOTAL, GASTOS POR MES $91.470.000  
 





























$*día 3 días $1.500.000 $4.500.000 JAL Ingenieros Ltda. 
Logística de la 
auditoría 
$*día 3 días $500.000 $1.500.000 JAL Ingenieros Ltda. 
Imprevistos $*día 3 días $300.000 $900.000 JAL Ingenieros Ltda. 
SUBTOTAL $6.900.000  
TOTAL, GASTOS PARA EL MES DE AUDITORÍA $98.370.000  
Fuente: Autor, basado en datos suministrados por JAL Ingenieros Ltda., 2016. 
 
Tabla 68 Costo total de implementación del SGC. 
GASTOS MENSUALES 




$91.470.000,00 17 $1.554.990.000 
$98.370.000,00 1 $98.370.000,00 
COSTO TOTAL DE IMPLEMENTACIÓN DEL SGC $1.653.360.000 
 
Fuente: Autor, basado en datos suministrados por JAL Ingenieros Ltda., 2016. 
2.5.2. Análisis financiero 
 
Uno de los objetivos principales que JAL Ingenieros Ltda., busca con la implementación 
del sistema de gestión de calidad es la certificación bajo los lineamientos de la norma 
técnica colombiana NTC ISO 9001:2008, posicionando la empresa en el mercado como 
un ente competitivo y confiable en la prestación de los servicios que ofrece, sin embargo, 
hay que tener en cuenta que los beneficios, no solo se verán reflejados en la imagen 
corporativa, ya que de manera integral el sistema de gestión de calidad desarrollado 
brindará apoyo a los procesos estratégicos, administrativos y de apoyo, evidenciando un 
mejor direccionamiento estratégico, optimización de recursos y organización interna. 
 
Financieramente la implementación del sistema de gestión de calidad tendrá impacto en 
la reducción de gastos asociados a problemas de calidad en cada uno de los proyectos 
que desarrolla JAL Ingenieros Ltda., dentro de sus procesos misionales, 
progresivamente se reflejara un decrecimiento significativo en la medida que el sistema 
de gestión de calidad entre en una etapa de madurez en el que sea comprendido y 
aplicado de la manera adecuada por toda la organización, impactando en el 
direccionamiento, administración interna y enfoque general de mejora continua. 
Los costos de calidad, son aquellos costos asociados con la planeación, identificación, 
desarrollo de proyectos y prestación del servicio que no cumplen con las expectativas 
definidas por la organización. En el diagrama 6, se presenta la clasificación de este tipo 




Fuente: Autor, basado en: Implementación de un sistema de gestión de calidad y medición de 
costos, disponible en: [www.prezi.com]. 
Para el presente análisis, se tomaron en cuenta datos históricos del total de proyectos 
ejecutados, referenciando aquellos proyectos con reproceso cada mes durante el año 
2015. Se enlistaron aquellos factores considerados como las principales causas que 
generan la no conformidad en la prestación del servicio y se cuantifico el valor monetario 
que le representa a JAL Ingenieros Ltda., como organización asumir estos gastos.
Diagrama 6 Clasificación de los costos de calidad VS costos de no calidad 
PARA EL EFECTO 
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Tabla 69 Histórico – costos de no calidad 2015 
 
 




Los valores presentados en la tabla 69, fueron tabulados mediante unos valores 
asignados por la alta gerencia de JAL Ingenieros Ltda., teniendo en cuenta el análisis 
que se realizó para las obras con reprocesos del año 2015, determinando un aproximado 
de gastos por aspecto en los que tuvo que incurrir la organización en cada proyecto 
determinado como no conforme. En la tabla 70 se presenta la relación entre el costo 
aproximado de cada una de las principales causas que intervienen directamente en la 
calidad de la prestación del servicio. 






Fuente: Autor, basado en datos suministrados por JAL Ingenieros Ltda., 2016. 
Tomando como base datos históricos de JAL Ingenieros Ltda., se ha determinado que 
el crecimiento de estos costos anualmente representa un 10% aproximadamente 
teniendo en cuenta el comportamiento de estos, en años anteriores.  
 
En la tabla 71, se presenta el comportamiento previsto de estos costos para los 
siguientes 5 años. 
 
Tabla 71 Costos de no calidad durante los siguientes 5 años sin la implementación del SGC. 
AÑO 
SIN SISTEMA DE GESTIÓN 
DE CALIDAD 
Total año 0 $1.465.900.000 
Total año 1 $1.612.490.000 
Total año 2 $1.773.739.000 
Total año 3 $1.951.112.900 
Total año 4 $2.146.224.190 
Total año 5 $2.360.846.609 
Fuente: Autor, basado en datos suministrados por JAL Ingenieros Ltda., 2016. 
Partiendo de los costos de no calidad que generan los procesos misionales de la 
empresa anualmente, se ha estructurado y definido la Tabla 72, que muestra un posible 
comportamiento en los mismos periodos enunciados anteriormente implementando el 
sistema de gestión de calidad, siendo el año 0 el periodo de implementación y finalmente, 
un cuadro comparativo entre las dos situaciones que se presenta en la tabla 73. 
ASPECTO $ 
Problemas asociados a la calidad de materias primas $5.000.000 
Falta de conocimiento por parte del operario sobre la actividad $3.000.000 
Errores del operario $2.500.000 
Errores ocasionados por problemas asociados a maquinaria $10.000.000 
Errores ocasionados por mal manejo de las herramientas de trabajo $4.000.000 
Errores asociados al desconocimiento de las especificaciones del cliente $5.500.000 
Ausencia de insumos, materias primas y/o materiales indirectos $2.800.000 
Factores externos $8.000.000 
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Tabla 72 Costos de no calidad durante los siguientes 5 años con la implementación del SGC. 
AÑO 
CON SISTEMA DE GESTIÓN 
DE CALIDAD 
Total año 0 $1.653.360.000 
Total año 1 $1.488.024.000 
Total año 2 $1.339.221.600 
Total año 3 $1.205.299.440 
Total año 4 $1.084.769.496 
Total año 5 $976.292.546 
Fuente: Autor, basado en datos suministrados por JAL Ingenieros Ltda., 2016. 
Tabla 73 Cuadro comparativo de costos de no calidad con y sin SGC, traídos a valor presente 
neto. 
AÑO 
SIN SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD 
CON SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD 
Total año 0 $1.465.900.000 $1.653.360.000 
Total año 1 $1.612.490.000 $1.488.024.000 
Total año 2 $1.773.739.000 $1.339.221.600 
Total año 3 $1.951.112.900 $1.205.299.440 
Total año 4 $2.146.224.190 $1.084.769.496 
Total año 5 $2.360.846.609 $976.292.546 
TOTAL $11.310.312.699 $7.746.967.082 
TASA 10% 
VPN $8.795.400.000 $6.365.576.132 
Diferencia $2.429.823.868 
Ahorro Anual $485.964.774 
 
Fuente: Autor, basado en datos suministrados por JAL Ingenieros Ltda., 2016. 
 
El periodo 0, hace referencia a los costos de no calidad en la columna SIN SGC según 
los datos históricos del año 2015, y en la columna CON SGC referencia la inversión para 
la implementación, difusión y certificación de la empresa. 
  
Los periodos 1 al 5, en la columna NO SGC hacen referencia al comportamiento que se 
presentaría en dicho horizonte de tiempo, siendo el año 1 el costo del año 0 más el 10%, 
el año 2 el costo del año 1 más del 10% del mismo, y así sucesivamente.  
 
Dicho incremento se ha definido teniendo en cuenta el comportamiento de los últimos 
años de lo costos de no calidad, y se prevé que el comportamiento más cercano sería el 
presentado anteriormente, tomando el periodo 0 como referencia, y un incremento del 




Los periodos 1 al 5, en la columna SGC, presentan el decrecimiento de los costos de no 
calidad con la implementación del sistema de gestión de calidad. El decrecimiento de 
dichos costos se ha determinado en un 10% respecto al mismo periodo en la columna 
NO SGC, teniendo como argumentos los siguientes ítems: 
- Con la implementación del sistema de gestión de calidad, los reprocesos que se 
presentan en cada uno de los proyectos, asociados a las causas principales que se 
han definido se verán reducidos, teniendo en cuenta, el adecuado proceder acorde a 
los procedimientos establecidos, una mejor gestión administrativa, operativa y de los 
recursos. 
 
- La estructuración de una planeación estratégica eficaz que promueva la definición de 
metas y acciones en pro de su alcance o superación, así como la revisión periódica 
del sistema de gestión de calidad en la que se puedan identificar acciones de 
mejoramiento. 
 
- La implementación de una metodología definida para la selección y evaluación de 
proveedores, asegurando la disposición de recursos de dotación, elementos de 
protección personal, herramientas, equipos, material y demás insumos requeridos 
acordes a los requisitos de calidad definida para la ejecución cotidiana de las 
actividades que desarrolla JAL Ingenieros Ltda.  
 
- La organización cuenta con un proceso de compras estructurado y controlado en los 
dos casos que se presentan internamente los cuales son compras programadas y 
urgencias, cuyo propósito es reducir el desperdicio y/o pérdida de recursos, 
generando sobrecostos que podrían disminuir al contar con la recepción oportuna de 
recursos y adecuada rotación. 
 
- La definición de una metodología para la selección y contratación de recurso humano 
y la implementación de un plan de formación y desarrollo de personal, que permita 
fortalecer las competencias personales y organizacionales, disminuyendo errores por 
desconocimiento de la labor y operación de equipos y herramientas de manera 
inadecuada. 
 
- La definición y creación de canales de comunicación internos y externos eficaces, 
evitando errores por desconocimiento de las especificaciones del cliente y rotación de 
los recursos. 
 
- La estructuración de un procedimiento enfocado al control de mantenimientos 
correctivos y preventivos de cada uno de los equipos con los que cuenta JAL 
Ingenieros Ltda., en pro de disminuir costos por fallos operativos o daño de los 
mismos por falta de planeación y aseguración de disponibilidad. 
 
- JAL Ingenieros Ltda., cuenta con un sistema de gestión, acorde a la realidad de la 
organización, estructurado con apoyo de los colaboradores y líderes de cada proceso 
y aprobado por la alta gerencia. Con el objetivo de crear una cultura de mejoramiento 
continuo en todos los niveles de la organización, potenciando las fortalezas y 
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mitigando los efectos no deseados en pro del aumento de la calidad en la prestación 
de los servicios y el aumento de la satisfacción del cliente.  
Finalmente, se hace un análisis trayendo a valor presente los flujos futuros, presentando 
los dos escenarios, una empresa sin un sistema de gestión de calidad, y una empresa 
con el sistema de gestión de calidad implementado. 
2.5.3. Análisis de rentabilidad del proyecto 
 
Para JAL Ingenieros Ltda., es de gran importancia conocer la rentabilidad de la 
implementación del sistema de gestión de calidad bajo los lineamientos de la norma 
técnica colombiana NTC ISO 9001:2008, si bien anteriormente se analizó la ventaja que 
genera la continuidad de este proyecto al reducir los costos de no calidad asociados al 
proceso de construcción, adecuación y mantenimiento, incrementando la utilidad 
operacional, a continuación, se relaciona el comportamiento económico que presento la 
organización, abarcando todos los procesos que la componen para el año 2015. 
 
Tabla 74 Comportamiento económico año 2015. 
AÑO 2015 
 MES   INGRESOS   EGRESOS   UTILIDAD  
Enero  $        325.590.000   $        188.985.800   $        136.604.200  
Febrero  $        195.678.934   $        165.754.200   $          29.924.734  
Marzo  $        196.564.739   $        190.068.940   $            6.495.799  
Abril  $        250.345.600   $        185.200.000   $          65.145.600  
Mayo  $        310.589.500   $        176.456.300   $        134.133.200  
Junio  $        295.225.529   $        175.900.000   $        119.325.529  
Julio  $        186.320.793   $        169.858.559   $          16.462.234  
Agosto  $        268.643.116   $        158.684.415   $        109.958.701  
Septiembre  $        289.302.436   $        150.905.016   $        138.397.420  
Octubre  $        199.597.088   $        143.700.000   $          55.897.088  
Noviembre  $        310.320.793   $        179.900.000   $        130.420.793  
Diciembre  $        305.225.529   $        178.900.000   $        126.325.529  
 TOTAL   $     3.133.404.057   $     2.064.313.230   $     1.069.090.827  
 
Fuente: Autor, basado en datos suministrados por JAL Ingenieros Ltda., 2016. 
Se entiende como rentable aquella inversión en la que el valor de las utilidades que 
proporciona es superior al de los recursos que utiliza. Para determinar la rentabilidad de 
inversión por parte de JAL Ingenieros Ltda., se utilizaron indicadores de rentabilidad tales 
como el valor presente neto y la tasa interna de retorno. 
 
La implementación del sistema de gestión de calidad, está definida para un periodo de 
tiempo de 18 meses, tomando como base junio de 2015, mes en el que se ha iniciado el 
proceso de implementación en la organización. En la tabla 75 se relaciona el 
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comportamiento económico que ha presentado JAL Ingenieros Ltda., en el periodo 
comprendido entre junio y noviembre de 2015. 
 
Tabla 75 Comportamiento económico primer semestre de implementación. 
 
Fuente: Autor, basado en datos suministrados por JAL Ingenieros Ltda., 2016. 
Teniendo en cuenta el comportamiento económico evidenciado en el primer semestre 
de implementación, se llevó a cabo un análisis del posible comportamiento que 
presentarían los siguientes dos semestres, contando con el sistema de gestión de 
calidad y sin la implementación del mismo. Para el efecto se tomó una tasa del 10% 
determinada en acuerdo con la alta gerencia, el valor presente neto en los dos 
escenarios, ahorro semestral y porcentaje de ahorro en el transcurso de los 18 meses. 
 
 
Tabla 76 Cuadro comparativo entre egresos con y sin SGC traídos a valor presente neto. 
Costo mensual de implementación  $                91.470.000  
15% Imprevistos  $                13.720.500  
Costo mensual total  $              105.190.500  
Costo semestral  $              631.143.000  
 
 
PERIODO SIN SGC CON SGC 
Junio - noviembre 2015  $              978.947.990   $                  631.143.000  
Diciembre 2015 - mayo 2016  $          1.076.842.789   $                  568.028.700  
Junio - noviembre 2016  $          1.184.527.068   $                  511.225.830  
TOTAL  $          3.240.317.847   $              1.710.397.530  
TASA 10% 
VPN  $          2.936.843.970   $              1.570.033.413  
Diferencia  $                                                          1.366.810.557  
Ahorro semestral  $                                                              455.603.519  
% de ahorro (18 meses) 47% 
 
Fuente: Autor, basado en datos suministrados por JAL Ingenieros Ltda., 2016. 
COMPORTAMIENTO DEL PRIMER SEMESTRE DE IMPLEMENTACIÓN 
 MES   INGRESOS   EGRESOS   UTILIDAD  
Junio  $              295.225.529  $                  175.900.000  $        119.325.529  
Julio  $              186.320.793  $                  169.858.559  $          16.462.234  
Agosto  $              268.643.116  $                  158.684.415  $        109.958.701  
Septiembre  $              289.302.436  $                  150.905.016  $        138.397.420  
Octubre  $              199.597.088  $                  143.700.000  $          55.897.088  
Noviembre  $              310.320.793  $                  179.900.000  $        130.420.793  
TOTAL  $          1.549.409.755  $                  978.947.990  $        570.461.765  
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En la tabla 76 se observa los egresos totales reportados durante el periodo junio – 
noviembre del año 2015, cabe resaltar que, aunque en este periodo de tiempo la 
organización ya cuenta con un sistema de gestión desarrollado, aún se encuentra en un 
proceso de sensibilización, capacitación y puesta en marcha del mismo por tal motivo no 
representa similitud con el valor referenciado en la columna con sistema de gestión de 
calidad el cual se ha estimado con un costo base de implementación o mantenimiento 
más un 15% que se ha dispuesto para imprevistos. 
 
Considerablemente la comparación entre los dos escenarios muestra la reducción de 
egresos en la organización con la implementación del sistema de gestión de calidad con 
una diferencia entre ellos de $ 1.366.810.557, lo que representa un ahorro semestral de 
$ 455.603.519 y una disminución del 47% de los egresos de la organización 
transcurridos los 18 meses de implementación. 
 
Analizando el comportamiento en el flujo de utilidades de los últimos 10 meses, se 
evidencia que, aunque el sistema se encuentra en un proceso de maduración JAL 
Ingenieros Ltda., ha mostrado un alto compromiso en el uso adecuado de metodologías, 
la puesta en marcha de estrategias y herramientas que sin duda se refleja en un flujo de 
utilidades más alto. 
 
Tabla 77 Comportamiento económico primeros 10 meses de implementación 
COMPORTAMIENTO PRIMEROS 10 MESES DE IMPLEMENTACIÓN 
AÑO  MES   INGRESOS   EGRESOS   UTILIDAD  
2015 
Junio  $            295.225.529   $            175.900.000   $            119.325.529  
Julio  $            186.320.793   $            169.858.559   $              16.462.234  
Agosto  $            268.643.116   $            158.684.415   $            109.958.701  
Septiembre  $            289.302.436   $            150.905.016   $            138.397.420  
Octubre  $            199.597.088   $            143.700.000   $              55.897.088  
Noviembre  $            310.320.793   $            169.900.000   $            140.420.793  
Diciembre  $            305.225.529   $            178.100.000   $            127.125.529  
2016 
Enero  $            150.083.029   $            120.266.330   $              29.816.699  
Febrero  $            240.002.606   $              93.018.596   $            146.984.010  
Marzo  $            250.007.846   $              85.205.048   $            164.802.798  
 
Fuente: Autor, basado en datos suministrados por JAL Ingenieros Ltda., 2016. 
Teniendo en cuenta los indicadores de rentabilidad, valor presente neto y la tasa interna 
de retorno, se hizo uso de estas herramientas para el flujo de utilidades generado 
durante los 10 meses de implementación del sistema de gestión de calidad, de tal 
manera que la organización contara con datos objetivos que afirmen la rentabilidad que 
está generando la inversión mensual que se realiza en la implementación y 






Tabla 78 VPN y TIR del flujo de utilidades generado en los primeros 10 meses de implementación 
del SGC. 
CALCULANDO VPN Y TIR PARA LOS PRIMEROS 10 MESES DE IMPLEMENTACIÓN 










Junio $            119.325.529 
Julio $              16.462.234 
Agosto $            109.958.701 
Septiembre $            138.397.420 
Octubre $              55.897.088 
Noviembre $            140.420.793 
Diciembre $            127.125.529 
2016 
Enero $              29.816.699 
Febrero $            146.984.010 
Marzo $            164.802.798 
VALOR PRESENTE NETO $526.744.765 
TASA INTERNA DE RETORNO 100% 
 
Fuente: Autor, basado en datos suministrados por JAL Ingenieros Ltda., 2016. 
 
Este análisis arrojo una tasa interna de retorno del 100% lo que confirma que el sistema 
de gestión de calidad desarrollado en JAL Ingenieros Ltda., ha sido eficaz, permitiendo 
la reducción de costos asociados a cada proceso que lo compone y el cumplimiento de 
objetivos, los datos que se presentan en la tabla 78 afirman que la implementación del 
sistema de gestión de calidad bajo la norma técnica colombiana ISO 9001:2008 es 
altamente rentable para la organización. 
 
El documento que soporta los costos asociados a la implementación y certificación del 
sistema de gestión de calidad, así como el análisis de rentabilidad, se puede ver como: 















- La importancia de implementar un sistema de gestión de la calidad, radica en el hecho 
de que sirve como punto de partida y base para desarrollar en la organización una serie 
de actividades, procesos y procedimientos, enfocados en que el servicio prestado 
cumpla con las especificaciones del cliente y supere sus expectativas. Creando en todos 
los niveles de la organización una cultura de mejoramiento continuo. Es por esto que 
JAL Ingenieros Ltda., decidió conformar un equipo de trabajo comprometido y 
responsable, que dé continuidad al proyecto. 
 
- El diagnóstico realizado de manera inicial, cuenta con herramientas necesarias que 
permitirá verificar de manera interna, cuando la alta gerencia considere necesario, el 
grado de cumplimiento de la organización frente al mantenimiento del sistema de gestión 
de calidad desarrollado, bajo los lineamientos de la norma técnica colombiana NTC ISO 
9001:2008, y de esta forma identificar los procesos o actividades en los que se presentan 
mayores no conformidades y tomar acciones al respecto. 
 
- El sistema de gestión de calidad para JAL Ingenieros Ltda., fue estructurado, 
desarrollado y documentado, teniendo en cuenta la realidad de la organización y los 
requisitos presentes en la NTC ISO 9001:2008, permitiendo una mayor comprensión en 
todos los niveles de la organización de las metodologías a seguir dentro de cada proceso 
y su interacción, facilitando la etapa de implementación que garantice su certificación y 
mantenimiento del sistema. 
 
- La definición de canales de comunicación en la organización, es una excelente 
herramienta para que se implemente con éxito el sistema de gestión de calidad, 
permitiendo la retroalimentación directa entre los diferentes procesos que componen la 
organización y con el cliente, en pro de la búsqueda de acciones de mejoramiento y 
puesta en marcha de estrategias que permitan brindar una mayor calidad en la 
prestación del servicio y aumento en la satisfacción de los clientes. 
 
- Se establecieron mecanismos de seguimiento y control, de tal manera que cada uno de 
los procesos tenga el soporte necesario que presente trazabilidad de las actividades 
realizadas y una retroalimentación constante, dando paso al establecimiento periódico 
de metas y la implementación de metodologías para el análisis de cada uno de los 
procesos, presentando evidencias objetivas que permitan a la alta gerencia, tomar 
decisiones, desarrollar estrategias que direccionen la organización al cumplimiento de 




- La metodología diseñada para la ejecución de auditorías, presenta no solo un 
procedimiento documentado, sino que cuenta con herramientas, como la lista de 
chequeo y guías de revisión, asociando los requisitos presentes en la norma técnica 
colombiana NTC ISO 9001:2008, a cada uno de los procesos que componen la 
organización, permitiendo la verificación periódica del cumplimiento de los requisitos y 
de esta manera tomar medidas frente a aquellos procesos en los que se presenta mayor 
número de no conformidades y efectos no deseados. 
 
- La implementación de indicadores de rentabilidad como el valor presente neto y la tasa 
interna de retorno, permitieron demostrar de manera cuantitativa los beneficios 
económicos que pueden favorecer a la organización, reduciendo los costos relacionados 
con las principales causas que generan los reprocesos en las obras, el desperdicio y mal 
uso de las herramientas de trabajo y el material. Fomentando la planeación estratégica 
y puesta en marcha de estrategias que incentiven la mejora continua en la organización, 
reduciendo no solamente costos operativos, sino también aquellos que son generados 




- Es importante contar con un adecuado proceso de sensibilización en todos los niveles 
de la organización, de tal manera que las directrices definidas, sean entendidas y 
divulgadas a todo el personal iniciando por la política de calidad, organigrama, mapa de 
procesos e interacción entre ellos contextualizando el personal a la realidad de la 
empresa, lo que facilitara la implementación eficaz del sistema de gestión de calidad. 
 
- Es indispensable contar con un equipo de trabajo, responsable y comprometido, 
incentivando la formación de líderes dentro de la organización no solo para implementar 
el sistema de gestión de calidad sino también para asegurar su mantenimiento. 
 
- Establecer periódicamente, planes de formación de personal en pro de potenciar las 
fortalezas de sus trabajadores y superar debilidades, incentivando a un buen clima 
organizacional y desarrollo personal de cada uno de los trabajadores. 
 
- Realizar informes mensuales en los que se relacionen los porcentajes de compras 
programadas y aquellas que se llevan a cabo mediante urgencias, identificando gastos 
innecesarios ocasionados por una mala planeación de los proyectos a ejecutar, 
comparando a su vez el desempeño de los proveedores en cuanto a forma de pago, 
oportunidad de entrega y precios y de esta manera tener evidencia objetiva que sirva de 
soporte en el momento de medir el indicador asociado al proceso de compras. 
 
- Hacer un seguimiento periódico de la satisfacción del cliente relacionándola al 
desempeño que tuvo JAL Ingenieros Ltda., durante el mes y de esta manera identificar, 
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errores frecuentes y sobrecostos que perjudican internamente a la organización y 
externamente involucran la credibilidad y calidad en la prestación del servicio de manera 
oportuna. 
 
- Tener en cuenta y cumplir con el cronograma de mantenimiento y calibración de equipos, 
acorde a lo indicado en cada una de las fichas técnicas, asegurando la disponibilidad de 
recursos y rotación eficaz de los recursos de seguimiento, medición y operación en pro 
de disminuir sobrecostos asociados al mal funcionamiento de equipos. 
 
- Llevar un apropiado control documental mediante el listado maestro de documentos en 
el que se relacione los cambios realizados, versión y fecha de aprobación y el listado 
maestro de registros, que permita llevar un control frente a la ubicación y disposición de 
los soportes asociados a cada proceso disminuyendo la probabilidad de presentar no 
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de-gestion/ (10 de septiembre 2014 3:25 pm)] 
 
 
4.3. TESIS CONSULTADAS 
 
- Programa de implementación de un sistema de gestión de calidad basado en la norma ISO 9001: 
2000 para la empresa blindajes P.T.A Proteseg Ltda. 
 
- Implementación y documentación del sistema de calidad de fundación creaciones Miquelina bajo 
la norma ISO 9001: 2000. 
 
- Implementación de un sistema de gestión de calidad en su primera etapa de preparación en el 
jardín botánico. 
 
- Documentación para el sistema de gestión de calidad del área selección de equipajes de Avianca 
bajo los lineamientos de la norma IO 9001: 2000. 
 
 
 
 
 
 
 
